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CONSULTORIA: es un servicio externo al que recurren las empresas con el fin de 
encontrar soluciones a uno o más de sus problemas. 
 
CONTACT CENTER: es una termino en ingles que, en el ámbito de servicio al 
cliente es un centro de llamadas donde agentes, asesores, supervisores, 
especialmente entrenados, realizan llamadas o reciben llamadas a clientes, socios 
comerciales, compañías asociadas u otros. 
 
INDICADOR: es un punto de referencia, que brinda información cualitativa o 
cuantitativa, conformado por uno o varios datos, constituidos por percepciones, 
números, hechos, opiniones o medidas, que permiten seguir el desenvolvimiento de 
un proceso y su evaluación, y que deben guardar relación con el mismo. 
 
POWER BI: es un conjunto de aplicaciones de análisis de negocios que permite 
analizar datos y compartir información. a información se actualiza en tiempo real y 
está disponible en todos sus dispositivos. 
 
PRODUCTIVIDAD: en el ámbito empresarial es el resultado de las acciones que se 
deben llevar a término para conseguir los objetivos de la empresa, teniendo en 
cuenta la relación entre los recursos que se invierten para alcanzar los objetivos y 
los resultados de los mismos. 
 
STAKEHOLDER: es una palabra del inglés que, en el ámbito empresarial, significa 
'interesado' o 'parte interesada', y que se refiere a todas aquellas personas u 







   






BI: sigla en inglés (Business Intelligence) hace referencia a la habilidad para 
transformar los datos en información, y la información en conocimiento, de forma 
que se pueda optimizar el proceso de toma de decisiones en los negocios. 
CMI: sigla en español (Cuadro de Mando Integral) es una herramienta de control 
empresarial que permite establecer y monitorizar los objetivos de una empresa y de 
sus diferentes áreas o unidades, con indicadores financieros que cuentan la historia 
de hechos y acontecimientos pasados. 
CRM: sigla en inglés (Customer relationship management) es considerado un 
conjunto de prácticas diseñadas, simplemente, para poner a una empresa en un 
contacto mucho más cercano con sus clientes. De este modo, aprender más acerca 
de cada uno. 
ERP: sigla en inglés (Enterprice Resource Planning) son los sistemas de 
información gerenciales que integran y manejan muchos de los negocios asociados 
con las operaciones de producción y de los aspectos de distribución de una 
compañía en la producción de bienes o servicios. 
OKR: sigla en inglés (Objectives and Key Results) estos son objetivos que se ponen 
las personas para lograr crecimiento y mejoramiento en los diferentes ámbitos de la 
vida: personal, laboral, económico, profesional, etc. 
PQRS: sigla en español (Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias) 
es una herramienta que nos permite conocer las inquietudes y manifestaciones que 
tienen nuestros grupos de interés para que tengamos la oportunidad de fortalecer 
nuestro servicio y seguir en el camino hacia la excelencia operativa. 
SGI: sigla en español (Sistema de Gestión Integrado) es la forma de enfocar las 
actividades de una organización para gestionar íntegramente y de manera 
armoniosa las diferentes variables que son de interés para la organización, teniendo 
como propósito el logro de una política integrada de gestión. 
   






Los conceptos de inteligencia de negocios se vienen manejando hace 
aproximadamente treinta años, para el aprovechamiento de la información se han 
diseñado unas herramientas de análisis de información que ayudan a las 
organizaciones en la toma de decisiones más acordes al comportamiento y 
tendencia de los mercados. 
 
Hevaran SAS es una agencia dedicada a prestar servicio de recuperación de cartera 
con una experiencia en el mercado de más de 15 años, para el cumplimiento de sus 
objetivos y metas establecidas por sus clientes debe ser medida constantemente, 
pero en este aspecto hay algunas falencias en la recopilación, tratamiento y reporte 
de la información. 
 
Para la optimización de los procesos en la empresa Hevaran SAS se recolecto 
información del estado actual de la empresa a partir de fuentes primarias y 
secundarias. Después de realizar este análisis se estableció un Cuadro de Mando 
Integral que nos permita identificar y ofrecer una ayuda a cada uno de los procesos 
inmersos en el mapa de procesos de la organización. 
 
El establecer indicadores para cada proceso lleva a identificar que entre cada uno 
de ellos es necesario una comunicación clara con información confiable y oportuna 
para tener un campo de acción más práctico y alineado con la realizada de la 
organización. 
 
La herramienta Power BI ofrece una gran alternativa en el aprovechamiento de la 
información, para su análisis y reporte a cada una de las áreas de la organización. 
Al ser gratuita su descarga, tener un bajo costo en el mercado por cada licencia en 
el Servicio Power BI, y tener un reconocimiento a nivel mundial por su gran aporte 






PALABRAS CLAVE: Análisis de la Información, BI, BI Hevaran SAS, Estrategia, 
Inteligencia de negocios. 
   






La dinámica de las organizaciones y de los mercados, hacen que día a día se utilicen 
distintas formas o herramientas que lleven a las organizaciones, a una posición 
favorable frente a los demás. Para llegar a ser una compañía líder competitivamente 
hablando, debemos incorporar una adecuada optimización de sus procesos, lo que 
lleva a las organizaciones a centralizar sus recursos a potencializar sus aspectos 
diferenciadores y no buscar igualar a los demás. Una adecuada política de 
optimización de los procesos en una compañía, permiten tener una ventaja 
competitiva frente a las demás en el mercado que se desempeñen. Este tipo de 
políticas requieren de una base sólida de análisis de información que respalde la 
toma de decisiones en los procesos. 
 
El concepto de inteligencia de negocios o Business Intelligence -BI- permitirá a la 
empresa Hevaran SAS generar información estadística alrededor del desempeño 
de los procesos claves; también hacer pronósticos o proyecciones, identificar 
necesidades de clientes y objetivos de negocio, al igual que   generar alarmas 
cuando no se cumplan ciertas reglas de los procesos de negocio. Esto permitirá 
contar con información que facilite la optimización de procesos por parte de la 
empresa. 
 
Para que sea una realidad esta ventaja competitiva se debe tener un conocimiento 
de los datos, que quiero decir con esto anteriormente hablamos de que el que tenía 
la información, tenía el poder; hoy en día al vivir en mundo globalizado gracias a la 
internet y redes sociales, podemos hablar de: el que sabe interpretar esta 
información es el que tiene el poder. 
 
Davenport y Prusak hablan de la definición de datos como “un conjunto de hechos 
distintos y objetivos, relativos a eventos”. Resaltan además que “en un contexto 
organizacional, los datos son utilitariamente descritos como registros estructurados 
de transacciones.” 1 
  
La diferencia de los datos con la información es la dinámica que se puede tener con 
ellos, y como los puede manejar las organizaciones. La relación entre los procesos 
se da a través de la información, por tanto, se hace necesario realizar análisis de 
los datos con el fin de optimizar los procesos y poder facilitar la toma de decisiones 
alineando los distintos procesos al objetivo principal que tiene la organización. Todo 
                                            
1 DAVENPORT, Thomas. y PRUSAK, Laurence. Working Knowledge. 2 ed. Boston: Harvard 
Business Scholl Press, Boston 1998. p.2 
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esto lleva a pensar cual sería la mejor forma de analizar, o como podría llegar a 
tener una mejor interpretación para cada uno de los procesos, dentro de una 
organización. 
 
Encontrar la mejor herramienta o medio para la recolección, análisis e interpretación 
de datos; llevo a la implementación de un modelo revolucionario: Inteligencia de 
Negocios (BI) o por sus siglas en ingles Business Intelligence. La inteligencia de 
negocios “es la habilidad de transformar los datos en información, y la información 
en conocimiento, de forma que se pueda optimizar el proceso de toma de decisiones 
de las empresas.” 2 
 
El presente trabajo pretende mejorar la interacción entre los procesos de negocio 
de la empresa mediante la utilización de una estrategia de BI 
 
El documento está organizado de la siguiente forma: en la primera parte se 
encuentran los antecedentes, justificación, planteamiento del problema y marco de 
referencia. Luego se muestran los a objetivos, alcances, limitaciones y la 
metodología. Posteriormente encontraran los plazos de entregas, costos del 
proyecto y sus medios de difusión.  
                                            
2 SIESA INTELLIGENCE. Definición inteligencia de negocios [en línea]. Bogotá: SIESA [citado 12 
noviembre, 2017]. Disponible en Internet <URL: 
http://www.siesa.com/lp/SiesaIntelligence/?gclid=EAIaIQobChMI1YLP3-S51wIVjFYNCh1l-
g6YEAAYASAAEgKJ-PD_BwE> 
   









Estos conceptos de Inteligencia de negocios ya se vienen utilizando 
aproximadamente desde finales de los años 80´ con la necesidad del manejo e 
interpretación de los datos y la información que se obtiene todos los días, a cada 
instante por parte del mercado. 
 
Hoy en día los procesos de las organizaciones consumen y generan gran cantidad 
de información, pero se dedica poco tiempo para analizarla, “Es obvio que cada vez 
disponemos de más información tanto interna como externa. La velocidad de 
cambio que se produce en los mercados es más vertiginosa.”3  
 
Se ve necesaria a través de los años una mejor utilización de un recurso tan valioso 
como la información, lo que lleva a la utilización de diferentes herramientas para la 
administración, transformación de los datos, y su facilitación en el análisis e 
interpretación. En el año 2005, en las conferencias del Simposio de Gartner en 
Australia, se llevó a cabo una encuesta informal a los asistentes de distintas 
presentaciones (150 técnicos y usuarios de negocio). La encuesta incluía 14 
opciones de posibles definiciones de Business Intelligence e incluso permitía que 
los propios asistentes expresaran su propia definición. 
 
En Colombia Edwar Javier Herrera Osorio realizo un estudio sobre la metodología 
para el desarrollo de un sistema de inteligencia de negocios basada en el proceso 
unificado en empresas colombianas. El BI no es ampliamente difundido en las 
PYMES distribuidoras mayoristas de tecnología de Colombia, no obstante, se 
encuentran importantes empresas que han realizado avances al respecto tales 
como Aviatur y Alpina. 
 
Aviatur no contaba con un sistema de información que integrara la información de 
ventas y clientes, las cuales provenían de diferentes fuentes. Luego de la 
implementación de Inteligencia de Negocios basado en las mejores tecnologías, los 
mejores clientes de Aviatur pueden hacer un seguimiento y control de sus compras 
a través de una plataforma web, se generó un aumento del nivel de satisfacción de 
                                            
3 CANO, Josep Lluís, Business Intelligence: Competir con información. 1 ed. Barcelona: ESADE 
Business School, 2007. p.17 
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los clientes y también los líderes de negocios pueden perfilar a sus mejores clientes 
de forma rápida y oportuna de acuerdo a las tendencias de consumo. 
 
La empresa Alpina quien después de su lanzamiento oficial, en el área de Alpina 
Servicios Compartidos, generó un nuevo modelo de operación de sus áreas 
administrativas, bajo este nuevo modelo se reorganizaron los procesos, no bajo 
esquemas funcionales tradicionales, sino bajo células de procesos con una lógica 
de alta productividad. Se buscaba que los procesos de Alpina fueran servicios 
Compartidos (Recursos Financieros, Compras Administrativas, Contabilidad, 
Tecnología, Gestión y Control; y Centro de Atención al Cliente) y no se contaba con 
un sistema de información para la presentación y gestión de indicadores de 
desempeño. 
 
Con la implementación de Business Intelligence las principales áreas de Alpina 
Servicios Compartidos pueden visualizar en pantallas LCD y desde sus equipos sus 
indicadores de desempeño correspondientes, pueden acceder rápidamente a la 
información, haciendo buen uso de la misma y tomando decisiones acertadas. Los 
líderes de negocio pueden obtener y analizar información oportuna de cada una de 
sus áreas, los Analistas de negocio pueden hacer seguimiento a las metas de 
gestión diaria y semanal.  
 
Estos antecedentes nos ayudan a entender al empresario de hoy, el cual tiene 
referenciado que la inteligencia del negocio lo lleva a tomar una mejor decisión en 
su negocio, le ayuda a identificar los cambios en el comportamiento del mercado de 
manera temprana. Todo esto se puede tener a la mano, pero si no se sabe 
aprovechar los recursos que nos ofrece el mercado actual con sus diferentes 
herramientas, pasa lo que actualmente sucede en la compañía Hevaran SAS; donde 
al no tener unos lineamientos y relaciones entre procesos, y ningún tipo de 
implementación ni investigación de BI adecuados, presenta una serie de errores en 
su información y falta de planeación en sus objetivos.  
 
Lo que finalmente nos lleva a preguntarnos: ¿Quienes necesitan inteligencia del 
negocio? Y la respuesta es toda persona que tenga que realizar toma de decisiones 
dentro de la organización. “IDC afirma que sólo el 15% de los directivos que toman 
las decisiones confían en que la mayoría de los informes y cuadros de mando 
utilizados en sus organizaciones aportan la información relevante a las personas 




                                            
4 QlikTech’s Approach to Business Intelligence: Keep It Simple and Flexible, D. Vesset y B. 
McDonough IDC, Julio 2006. 
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1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
 
1.2.1 Descripción del problema.   
 
Hevaran SAS es una agencia dedicada a la recuperación de cartera, con una amplia 
experiencia en este servicio con más de 15 años en el mercado, con clientes de 
entidades financiaras y del sector real. La compañía tiene una medición constante 
por parte de sus clientes externos a través de indicadores como: recuperación, 
eficiencia y cumplimiento de metas, adicionalmente dentro de la compañía se exigen 
unas mediciones básicas de productividad, cumplimiento de metas internas, etc. 
 
Actualmente, la generación de informes, necesarios para los procesos de negocios 
implican reprocesos, la información no es consistente, hay problemas de integridad 
y confiabilidad del negocio. Esto ha traído como consecuencia inconformidades en 
los clientes internos y externos. 
 
La doctora Helen Olaya (*) indico que en los clientes internos se han presentado en 
varias ocasiones toma de decisiones erradas porque, diferentes unidades de 
negocios entregan frente a un mismo fenómeno diferente información a un mismo 
cliente. Se evidencia no solo un problema de consistencia en la información, sino 
también un problema de identificación de la fuente responsable. 
 
En cuanto a los clientes externos, en varias ocasiones ha habido inconformidades 
porque la información no está disponible para el cliente cuando esté la requiere.5 
 
Hoy en día se ha tratado de estandarizar una serie de informes que generan cierta 
información parcial, exigidas por los clientes internos y externos. La generación de 
informes y reportes está a cargo de cada funcionario que tienen a cargo una línea 
de recuperación de cartera, lo que genera reprocesos y algunas fallas en el 
momento de generar este tipo de información. 
 
                                            
(*) OLAYA, Helen. Hevaran SAS. Bogotá, Colombia. 2017 
5 Ibid 
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La compañía cuenta con mucha información generada por los clientes en el 
momento de entregar la cartera para su recuperación, así mismo con la información 
que genera cada uno de los gestores de cobro, en su gestión de recuperación, pero 
el problema se presenta debido a que la información no está organizada. 
 
La empresa cuenta con grandes bases de datos, pero no las tiene con una 
adecuada organización, administración, tratamiento y análisis de las mismas. 
 
Contar con un BI permitirá que la empresa mejore notablemente la integración de 
toda la información que se maneja en todas sus áreas con un fin común. También 
podemos obtener ahorros de tiempos y costes por tareas repetitivas que se llevan 
actualmente en la organización en cada uno de los sus procesos. 
 
 
1.2.2 Formulación del problema.  
 
¿El BI es un soporte que permite apalancar la optimización de procesos en la 






1.3.1 Objetivo general.  
 
Definir la estrategia de optimización de procesos mediante el uso de un BI en la 
empresa HEVARAN SAS. 
 
 
1.3.2 Objetivos específicos. 
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 Analizar la situación actual en cuanto a gestión estratégica de información para 
la toma de decisiones en los procesos de la empresa HEVARAN SAS. 
 Definir el cuadro de mando integral de la empresa HEVARAN SAS. 
 Aplicar una herramienta tecnológica de BI para la consolidación y generación de 






El BI es fundamental para que la empresa pueda organizar, consolidar y generar 
información confiable consistente oportuna para los clientes internos y externos. 
Esto tendrá impacto en todos los procesos de la organización al igual que en el 
personal.  
 
El desarrollo del proyecto implica no solo tecnología sino también la revisión de 
procesos, su integración y la gestión cultural. Estos tres pilares son fundamentales 
para el que el BI permite apalancar los procesos de la organización. 
 
Las posibilidades que como podemos tener con las ayudas de las herramientas de 
inteligencia de negocio son múltiples como: reducción de costos, generación de 
mayores ingresos, con la opción de tener más disponibilidad de la información más 
usuarios tendrán acceso de la misma y con esto una visión más amplia de las 
posibilidades competitivas que podemos tener el mercado. 
 
A medida que el mercado crece, “la necesidad de un análisis exhaustivo e 
inteligente de las tendencias, las participaciones, los despachos, los sectores 
económicos y las estrategias corporativas, se hace más importante, ya que 
contribuye a que las organizaciones identifiquen y dirijan esfuerzos hacia las 
oportunidades y formulen planes de protección contra las amenazas.”6 Al identificar 
las oportunidades las directivas también nos exigen identificar las ganancias que 
puede tener la organización gracias a la implementación de este modelo.  
 
                                            
6 IDC COLOMBIA. Oportunidades del manejo de información en la industria. [en línea]. Bogotá: IDC 
COLOMBIA [citado el 12 noviembre 2017] Disponible en internet: <URL: 
http://www.idccolombia.com.co/index.php?option=com_content&task=view&id=3&Itemid=5> 
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La medida comúnmente utilizada en el entorno empresarial para comprobar la 
rentabilidad de un proyecto es el retorno de la inversión TIR. Según el IDC, las 
implementaciones de BI tienen una TIR media de 430% en 1.6 años (considerando 







1.5.1 Espacio.  El proyecto se realizará en Hevaran SAS. Compañía ubicada en la 
Kra 18 N 79 – 47 Barrio El Lago. 
 
 
1.5.2 Tiempo.  El tiempo de realización de este proyecto con base en el cronograma 
establecido por la Universidad Católica de Colombia inicia el 05 de noviembre con 
la formulación del anteproyecto y termina el 20 de mayo de 2018 con la socialización 
de proyectos de grado. 
 
 
1.5.3 Contenido.  El contenido del proyecto consiste en diagnosticar estado actual 
del proceso de análisis de información en Hevaran SAS. Definición de indicadores 
claves de desempeño. Aplicación de una herramienta de BI en la organización. 
 
 
1.5.4 Alcance.  El alcance general de este proyecto incluye el análisis y recolección 
de información de los procesos que intervienen en el manejo de datos e información, 
hasta la propuesta del mejor modelo o servicio BI para la compañía HEVARAN SAS. 
 
 
1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
   




1.6.1 Marco teórico. 
 
A continuación, se describen las principales teorías asociadas al BI. 
 
 
1.6.1.1 La teoría de la evolución de la gestión de la información en prevención. 
 
“Hace unos días un conocido decía que, en su opinión, una de las mayores 
revoluciones que ha experimentado la gestión de la seguridad y salud ha sido la 
irrupción de los smartphones como herramienta de trabajo. Su afirmación es 
esencialmente cierta.”7 
 
Podemos diferenciar dos etapas en relación al uso de herramientas de gestión de 
la prevención de riesgos laborales. La primera etapa que denominaremos 
“analógica” puede comprender desde los inicios de la gestión preventiva hasta 
finales del siglo XX. La segunda etapa que denominaremos “digital” llega hasta 
nuestros días y sus características principales se pueden resumir en: 
 
 Integración de la movilidad en la gestión preventiva. 
 Flujos de información múltiples, algunos paralelos y muchos relacionales. 
 Incremento de la cantidad de datos y variables que es necesario conocer y 
gestionar. 
 Necesidad de utilizar herramientas más avanzadas para el cruce y combinación 
de datos orientados a la toma de decisiones. 
 Universalización de la gestión preventiva: en teoría, todos los colaboradores 
pueden participar en la gestión y usando para ello cualquier tipo de dispositivo 
(ordenador, laptop, tablet o smartphone) 
 Diversidad de herramientas tecnológicas y utilización de las más adecuada en 
cada circunstancia. 
 
                                            
7 PREVENBLOG. Seguridad y salud en el trabajo. [en línea]. Bogotá: DIEGO CASTELAR [citado el 
20 diciembre 2017]. Disponible en internet: <URL: http://prevenblog.com/la-teoria-de-la-evolucion-
de-la-gestion-de-la-informacion-en-prevencion/> 
   




1.6.1.2 Teoría de la información. 
 
La Teoría de la Información de Claude E. Shannon, es sin duda uno de los avances 
científicos más importantes del siglo XX. El principal objetivo de esta teoría es el de 
proporcionar una definición rigurosa de la noción de información que permita 
cuantificarla. Fue desarrollada con el objetivo de encontrar límites fundamentales 
en las operaciones de procesamiento de señales tales como compresión de datos, 
almacenamiento y comunicación. Sus aplicaciones se extienden a campos diversos, 
entre ellos la física, la química, la biología, la inferencia estadística, la robótica, la 
criptografía, la computación, la lingüística, el reconocimiento de patrones y la teoría 
de la comunicación. 
 
Con el incesante desarrollo tecnológico, el aumento considerable de la población 
mundial y la creciente interacción entre individuos e instituciones de distintas regiones 
del planeta, ha dado lugar a un aumento sin precedentes en las capacidades de la 
especie humana para transmitir y procesar información. El ejemplo más conspicuo de 
esto es quizá el advenimiento de internet, una inmensa red que interconecta a miles de 
millones de personas en todo el planeta. Esta capacidad para transmitir y procesar 
información había tenido sus antecesores en el telégrafo, las ondas de radio, el teléfono 
y otros sistemas de comunicación más antiguos. 
 
Algunos autores, han llegado a afirmar que vivimos en la ‘era de la información’. 
Independientemente del debate acerca de si esta caracterización histórica es adecuada 
o no, lo cierto es que el estudio de los problemas técnicos asociados a la transmisión, 
medición y procesamiento de la información ha cobrado vital importancia para las 
relaciones sociales y comerciales de la sociedad globalizada. Sin ir más lejos, los 
mercados actuales dependen fuertemente de que los canales informacionales entre los 
distintos agentes económicos funcionen en forma fluida y eficiente. Pero la importancia 
del estudio de los flujos informacionales y su correcto funcionamiento va más allá de la 
esfera estrictamente económica y abarca fines militares, científicos y recreativos. 
 
En este contexto, el estudio de la Teoría de la Información ha tenido un creciente 
desarrollo, en el que cada vez más investigadores aúnan esfuerzos para resolver los 
desafíos planteados por la existencia de unos volúmenes de flujo de información muy 
difíciles de manejar y administrar. Y es especialmente importante que estos desarrollos 
contemplen el aspecto matemático formal de la noción de información, de forma tal que 
ésta se pueda medir y cuantificar para ser aplicada con fines tecnológicos. El desarrollo 
de una teoría matemática de la información, que permita describir adecuadamente los 
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problemas que los ingenieros comunicacionales encuentran en su trabajo diario es el 
objetivo que persiguió Claude Shannon cuando desarrolló su formalismo. 
 
Los conceptos y aspectos formales del edificio teórico creado por Shannon siguen siendo 
explotados y desarrollados en la actualidad. Es por ello que su estudio es de vital 
importancia para entender el estado actual de la Teoría de la Información, y sus posibles 
generalizaciones en términos de las florecientes Teorías de la Información Cuántica y de 
la Computación Cuántica (Duwell 2003; Duwell 2008; Caves y Fuchs 1996; Caves, Fuchs 
y Schack 2002b; Deutsch y Hayden 2000; Holik, Bosyk y Bellomo 2015; Jozsa 1998; 
Jozsa 2004; Schumacher 1995; Bub 2005; Clifton; Bub; Halvorson 2003; Nielsen; 
Chuang 2010; Hayashi 2006).8 
 
 
1.6.1.3 Recursos claves de la organización. 
 
Todos los modelos de negocio requieren recursos clave que permiten a las 
empresas crear y ofrecer una propuesta de valor, llegar a los mercados, establecer 
relaciones con segmentos de mercado y percibir ingresos. Mientras un fabricante 
de autos requiere recursos físicos enormes, un productor musical depende más del 
recurso humano, el talento, y de las marcas y patentes para proteger su obra. 
Algunos modelos requieren de gran músculo financiero, mientras que otros se 
establecen con pocos recursos de este tipo.  
 
A continuación, se mencionan los tipos de recursos que se pueden encontrar: 
 Físicos: Instalaciones de fabricación, edificios, vehículos, máquinas, sistemas, 
puntos de venta y redes de distribución. Por ejemplo, los supermercados requieren unas 
plantas físicas considerables, pero un grupo de música puede requerir un pequeño 
salón de ensayo y grabación, ya que su distribución la hace por internet.  
 Intelectuales (marcas, patentes, derechos de autor, datos...): Los recursos 
intelectuales, como marcas, información privada, patentes, derechos de autor, 
asociaciones y bases de datos de clientes, son elementos cada vez más importantes, 
muchos modelos de negocio se basan en la información que puedan manejar. Por 
ejemplo, un agente de artistas basa su prestigio en la cantidad y calidad de los contactos 
y relaciones con productores que pueda desarrollar. 
                                            
8 DIA. Teoría de la información de Claude E. Shannon. [en línea]. Bogotá: DICCIONARIO 
INTERDISCIPLINAR AUSTRAL [citado el 20 noviembre 2017]. Disponible en internet: <URL: 
http://dia.austral.edu.ar/Teor%C3%ADa_de_la_informaci%C3%B3n_de_Claude_E._Shannon> 
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 Humanos: Todas las empresas necesitan recursos humanos, aunque en algunos 
modelos de negocio las personas son más importantes que en otros. En los ámbitos 
creativos y que requieren un alto nivel de conocimientos, los recursos humanos son 
vitales. Por ejemplo, en las artes en general, el valor viene dado por la calidad de las 
obras, que a la vez proviene del talento y genio creativo de los artistas. 
 Financieros: Algunos modelos de negocio requieren recursos o garantías 
económicas, como dinero en efectivo, líneas de crédito o una cartera de opciones sobre 
acciones, para contratar a empleados clave. Si bien todo negocio requiere recursos 
financieros, unos son más dependientes del mismo, dada la forma de producción o el 
riesgo y necesidades del proceso. 
 Información: La información es un recurso estratégico más de la empresa. El 
personal de la empresa, los medios materiales y económicos son considerados recursos 
de la misma porque generan rendimientos, es decir, son productivos. La información 
para algunos investigadores también es considerada como un recurso, quizás no 
tangible, pero si indispensable para dar solución a problemas que surgen en las 
empresas, así como también para la toma de decisiones. 9 
 
 
1.6.2 Marco conceptual. 
 
 
1.6.2.1 Business intelligence. 
 
“Business Intelligence es la habilidad para transformar los datos en información, y 
la información en conocimiento, de forma que se pueda optimizar el proceso de 
toma de decisiones en los negocios.”10 
 
¿En qué se diferencia el conocimiento de los datos y de la información? En una 
conversación informal, los tres términos suelen utilizarse indistintamente y esto 
puede llevar a una interpretación libre del concepto de conocimiento. “Quizás la 
forma más sencilla de diferenciar los términos sea pensar que los datos están 
localizados en el mundo y el conocimiento está localizado en agentes de cualquier 
                                            
9 UNIVERSIDAD DE ANTIOQUIA. Gestión Tecnológica [en línea]. Aprende en Línea [citado el 16 
febrero 2018]. Disponible en internet: <URL: 
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/lms/gestiontecnologica/pluginfile.php/33770/mod_resource/cont
ent/0/emprendimiento_contenidos/mod03/Modulo3_unidad3_doc.pdf> 
10 SINNEXUS. Business Intelligence. [en línea]. Bogotá: SINEXXUS [citado el 13 noviembre 2017]. 
Disponible en internet: <URL: http://www.sinnexus.com/business_intelligence/> 
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tipo (personas, empresas, máquinas...), mientras que la información adopta un 
papel mediador entre ambos.”11 (véase la Figura 1). 
 








Fuente. DAVENPORT, Thomas. y PRUSAK, Laurence. Working Knowledge. 2 ed. 
Boston: Harvard Business Scholl Press, Boston 1998.  
 
 Datos: Los datos son la mínima unidad semántica, y se corresponden con 
elementos primarios de información que por sí solos son irrelevantes como apoyo a 
la toma de decisiones. También se pueden ver como un conjunto discreto de 
valores, que no dicen nada sobre el porqué de las cosas y no son orientativos para 
la acción. 
 
Un número telefónico o un nombre de una persona, por ejemplo, son datos que, sin 
un propósito, una utilidad o un contexto no sirven como base para apoyar la toma 
de una decisión. Los datos pueden ser una colección de hechos almacenados en 
algún lugar físico como un papel, un dispositivo electrónico (CD, DVD, disco duro...), 
o la mente de una persona. En este sentido las tecnologías de la información han 
aportado mucho a recopilación de datos. 
 
Como cabe suponer, los datos pueden provenir de fuentes externas o internas a la 
organización, pudiendo ser de carácter objetivo o subjetivo, o de tipo cualitativo o 
cuantitativo, etc. 
 
                                            
11 DAVENPORT, Thomas. y PRUSAK, Laurence. Working Knowledge. 2 ed. Boston: Harvard 
Business Scholl Press, Boston 1998. p.35. 
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 Información: La información se puede definir como un conjunto de datos 
procesados y que tienen un significado (relevancia, propósito y contexto), y que por 
lo tanto son de utilidad para quién debe tomar decisiones, al disminuir su 
incertidumbre. Los datos se pueden transforman en información añadiéndoles valor: 
Por tanto, la información es la comunicación de conocimientos o inteligencia, y es 
capaz de cambiar la forma en que el receptor percibe algo, impactando sobre sus 
juicios de valor y sus comportamientos. 
Información = Datos + Contexto (añadir valor) + Utilidad (disminuir la 
incertidumbre) 
 
 Conocimiento: El conocimiento es una mezcla de experiencia, valores, 
información y know-how que sirve como marco para la incorporación de nuevas 
experiencias e información, y es útil para la acción. Se origina y aplica en la mente 
de los conocedores. En las organizaciones con frecuencia no sólo se encuentra 
dentro de documentos o almacenes de datos, sino que también está en rutinas 
organizativas, procesos, prácticas, y normas. 
 
 
1.6.2.2 Almacenamiento de datos e información. 
 
Los principales componentes de orígenes de datos en el Business Intelligence que 
existen en la actualidad son: 
 
 Datawarehouse: Un datawarehouse es una base de datos corporativa que se 
caracteriza por integrar y depurar información de una o más fuentes distintas, para 
luego procesarla permitiendo su análisis desde infinidad de perspectivas y con 
grandes velocidades de respuesta. La creación de un datawarehouse representa en 
la mayoría de las ocasiones el primer paso, desde el punto de vista técnico, para 
implantar una solución completa y fiable de Business Intelligence.  
 
“La ventaja principal de este tipo de bases de datos radica en las estructuras en las 
que se almacena la información (modelos de tablas en estrella, en copo de nieve, 
cubos relacionales... etc.). Este tipo de persistencia de la información es homogénea 
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y fiable, y permite la consulta y el tratamiento jerarquizado de la misma (siempre en 
un entorno diferente a los sistemas operacionales).”12 
 
 Datamart: Un Datamart es una base de datos departamental, especializada en 
el almacenamiento de los datos de un área de negocio específica. Se caracteriza 
por disponer la estructura óptima de datos para analizar la información al detalle 
desde todas las perspectivas que afecten a los procesos de dicho departamento. 
Un datamart puede ser alimentado desde los datos de un datawarehouse, o integrar 
por sí mismo un compendio de distintas fuentes de información. 
 
Por tanto, para crear el datamart de un área funcional de la empresa es preciso 
encontrar la estructura óptima para el análisis de su información, estructura que 
puede estar montada sobre una base de datos OLTP, como el propio 
datawarehouse, o sobre una base de datos OLAP. La designación de una u otra 




1.6.2.3 Productos de BI (consultas y reportes). 
 
Los principales productos de Business Intelligence que existen hoy en día se dividen 
en tres grandes grupos (véase la Figura 2): 
 
 
                                            
12 SINNEXUS. Business Intelligence. [en línea]. Bogotá: SINEXXUS [citado el 13 noviembre 2017]. 
Disponible en internet: <URL: http://www.sinnexus.com/business_intelligence/> 
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Fuente. SINNEXUS. Business Intelligence. [en línea]. Bogotá: SINEXXUS [citado el 
13 noviembre 2017]. Disponible en internet: <URL: 
http://www.sinnexus.com/business_intelligence/> 
 
 Cuadro de Mando Integral 
 
El Cuadro de Mando Integral (CMI), también conocido como Balanced Scorecard 
(BSC) o dashboard, es una herramienta de control empresarial que permite 
establecer y monitorizar los objetivos de una empresa y de sus diferentes áreas o 
unidades, con indicadores financieros que cuentan la historia de hechos y 
acontecimientos pasados. 
 
Sin embargo, los indicadores financieros son inadecuados para guiar y evaluar el viaje, 
que las empresas de la era de la información deben hacer para crear un valor futuro, a 
través de inversiones en clientes, proveedores, empleados, procesos, tecnología e 
innovación. 
 
El cuadro de mando integral contempla los indicadores financieros de la actuación 
pasada con medidas de los inductores de actuación futura. Los objetivos e indicadores 
de cuadro de mando se derivan de la visión y estrategia de una organización; y 
contemplan la actuación de la organización desde cuatro perspectivas: la financiera, la 
del cliente, la del proceso interno y la de formación y crecimiento. 
 
El cuadro de mando integral expande el conjunto de los objetivos de las unidades de 
negocio más allá de los indicadores financieros. Los ejecutivos de una empresa pueden, 
ahora medir la forma en que sus unidades de negocio crean valor para sus clientes 
presentes y futuros, y la forma en que deben potenciar las capacidades internas y las 
inversiones en el personal, sistemas y procedimientos que son necesarios para mejorar 
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su actuación futura. El cuadro de mando integral revela claramente los inductores de 
valor para una actuación financiera y competitiva de categoría superior a largo plazo.13 
 
 Sistemas de Soporte a la Decisión (DSS) 
 
Un Sistema de Soporte a la Decisión (DSS) es una herramienta de Business 
Intelligence enfocada al análisis de los datos de una organización. 
 
Los sistemas para soporte (DSS) ayudan a los directivos que deben tomar decisiones 
no muy estructuradas, también denominadas no estructuradas o decisiones 
semiestructuradas. Una decisión se considera no estructurada si no existen 
procedimientos claros para la tomarla y tampoco es posible identificar, con anticipación, 
todos los factores que deben considerarse en la decisión. 
 
Un factor clave en el uso de estos sistemas es determinar la información necesaria. En 
situaciones bien estructuradas es posible identificar esta información con anticipación, 
pero en un ambiente no estructurado resulta difícil hacerlo. Conforme se adquiere la 
información, se puede ocurrir que el gerente se dé cuenta que se necesita más 
información; es decir, tener información puede conducir a otros requerimientos. 
Considérese el proceso de decisión que debe seguir un funcionario bancario para decidir 
entre comenzar a ofrecer cuentas para manejo de efectivo o instalar máquinas de caja 
automática teniendo en cuenta que los servicios son nuevos en el banco.14 
 
 Sistemas de Información Administrativa (MIS) 
 
Un Sistema de Información para Ejecutivos o Sistema de Información Administrativa 
es una herramienta software, basada en un DSS, que provee a los gerentes de un 
acceso sencillo a información interna y externa de su compañía, y que es relevante 
para sus factores clave de éxito. 
 
Los directivos recurren a los datos almacenados como consecuencia del procesamiento 
de las transacciones, pero también emplean otra información. 
 
En cualquier organización se deben tomar las decisiones sobre muchos asuntos que se 
presentan con regularidad (a la semana, al mes, al trimestre, etc.) y para hacerlo se 
requiere de cierta información. Dado que los procesos de decisión están claramente 
definidos, entonces se puede identificar la información necesaria para formular las 
decisiones. Se pueden desarrollar sistemas de información para que, en forma periódica, 
                                            
13 KAPLAN, Robert y NORTON, David. Cuadro de Mando Integral. 2 ed. Bogotá: Ediciones Gestión 
2000, 2002. p.21 
14 SENN, James. Análisis y diseño de sistemas de la información. 2 ed. México: McGraw-Hill, 1992. 
p.30 
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preparen reportes para el soporte de decisiones. Cada vez que se necesita la 
información, esta se prepara y presenta en una forma y formatos diseñados con 
anterioridad.15 
 
 ERP (Enterprice Resource Planning) 
 
El objetivo de los ERP es coordinar todos los negocios de la empresa, desde la 
evaluación de un proveedor hasta la facturación para un cliente. Usa una base de 
datos centralizada para ayudar al flujo de información entre los distintos 
departamentos de la empresa. 
 
Desde el punto de vista de las transformaciones de ERP, podemos indicar que están 
relacionadas inicialmente con el mejoramiento del control y visibilidad de la información, 
redundando en una mejor gestión de costos e inventarios en una fase inicial y 
potencializando las actividades de planeación en procesos más avanzados. El logro de 
estos objetivos, en todos los casos, está relacionado con la capacidad de las 
organizaciones de cuestionar el statu quo de sus procesos y aprovechar las mejores 
prácticas del mercado16 
 
 SCM (Supply Chain Management) 
 
El principio del Supply Chain Management es un conjunto de técnicas y mejores 
prácticas internacionales que buscan mejorar los procesos dentro de la empresa, 
disminución de costos y valor agregado que recibe el cliente del servicio o producto 
por el ajuste de la cadena de abastecimiento. Se trata pues de la gestión de proceso 
de aprovisionamiento de materias primas, transformación de estas en productos 
acabados y distribución de los mismos a los clientes. 
 
 CRM (gestión de las relaciones con los clientes) 
 
Paul Greenberg lo resume así: “CRM es una estrategia de negocio disciplinada para 
crear y sostener relaciones con los clientes rentables y a largo plazo. Las iniciativas 
de CRM, para tener éxito, deben comenzar por una filosofía y una estrategia 
                                            
15 Ibid. p.29 
16 REVISTA DINERO. ERP, CRM y SCM pequeñas palabras de gran impacto en negocios [en línea]. 
Bogotá: Tecnología [citado 23 febrero, 2018]. Disponible en internet: <URL: 
http://www.dinero.com/edicion-impresa/especial-comercial/articulo/erp-crm-scm-pequenas-
palabras-gran-impacto-negocios/49849> 
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1.6.3 Marco legal. 
 
 
1.6.3.1 Ley estatutaria 1581 De 2012 ley de habeas data. 
 
El Habeas Data es el derecho que tiene toda persona para conocer, actualizar y 
rectificar toda aquella información que se relacione con ella y que se recopile o 
almacene en centrales de información. “Este derecho está regulado por la ley 1266 
de 2008. En relación el aspecto relacionado con la permanencia de la información 
en las bases de datos el artículo 13 de la Ley 1266 de 2008 dispone que la 
información de carácter Positivo permanecerá indefinidamente en los bancos de 
datos de los operadores de información.”18 
 
 Información positiva: Las centrales de riesgo están legalmente facultadas 
Para conservar en sus archivos toda la información histórica de una persona, esto 
es, tanto los datos positivos como los negativos. 
 
 Información negativa: Los datos cuyo contenido hacen referencia al tiempo de 
mora, tipo de cobro, estado de la cartera y en general, aquellos datos referentes a 
una situación de incumplimiento de obligaciones, se regirán por un término máximo 
de cuatro (4) años, a partir de la fecha en que sean pagadas las cuotas vencidas, o 
que se extinga la obligación por cualquier modo. Sin embargo, la Corte 
Constitucional estableció un plazo de permanencia del doble de la mora para los 
deudores que presentaron mora inferior a dos (2) años y asumieron voluntariamente 
el pago de la obligación y plazo de permanencia será de (4) años cuando la mora 
máxima alcanzada fue superior a los (2) años. 
 
                                            
17 GREENBERG, Paul. Las claves de CRM: Gestión de relaciones con los clientes. Madrid: McGraw 
Hill, 2002. p. 39 
 18 CONGRESO DE COLOMBIA. Ley estatutaria 1581 de 2012 [en línea]. Bogotá: Normas [citado 16 
de febrero, 2018]. Disponible en internet: <URL: 
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=49981> 
   




1.6.3.2 Ley 1266 de 2008 habeas data. 
 
El objeto principal de la ley se expone en la constitución de la siguiente manera: 
 
La presente ley tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional que tienen todas 
las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido 
sobre ellas en bancos de datos, y los demás derechos, libertades y garantías 
constitucionales relacionadas con la recolección, tratamiento y circulación de datos 
personales a que se refiere el artículo 15 de la Constitución Política, así como el derecho 
a la información establecido en el artículo 20 de la Constitución Política, particularmente 
en relación con la información financiera y crediticia, comercial, de servicios y la 
proveniente de terceros países. 
 
Su ámbito de aplicación es: La presente ley se aplica a todos los datos de información 
personal registrados en un banco de datos, sean estos administrados por entidades de 
naturaleza pública o privada. Esta ley se aplicará sin perjuicio de normas especiales que 
disponen la confidencialidad o reserva de ciertos datos o información registrada en 
bancos de datos de naturaleza pública, para fines estadísticos, de investigación o 
sanción de delitos o para garantizar el orden público. 
 
Se exceptúan de esta ley las bases de datos que tienen por finalidad producir la 
Inteligencia de Estado por parte del Departamento Administrativo de Seguridad, DAS, y 
de la Fuerza Pública para garantizar la seguridad nacional interna y externa. Los 
registros públicos a cargo de las cámaras de comercio se regirán exclusivamente por las 
normas y principios consagrados en las normas especiales que las regulan. Igualmente, 
quedan excluidos de la aplicación de la presente ley aquellos datos mantenidos en un 
ámbito exclusivamente personal o doméstico y aquellos que circulan internamente, esto 
es, que no se suministran a otras personas jurídicas o naturales.19 
 
 
1.6.3.3 Decreto 1074 de 26 de mayo de 2015 expedido por Ministerio de 
Comercio, Industria y Turismo. 
 
                                            
19 CONGRESO DE COLOMBIA. Ley 1266 De 2008 Habeas Data [en línea]. Bogotá: Normas [citado 
23 de febrero, 2018]. Disponible en internet: <URL: 
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=34488 > 
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“Tiene como objetivo aplicar instrumentos financieros y no financieros, estos 
últimos, mediante cofinanciación no reembolsable de programas, proyectos y 
actividades para la innovación, el fomento y promoción de las Mipymes.”20 
 
 El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo establecerá un Comité Técnico, 
con la participación del sector público y privado, para la coordinación general del 
Premio Colombiano a la Innovación Tecnológica Empresarial para las Mipymes, 
cuya Secretaría Técnica la ejercerá la Dirección de Mipymes. Así mismo, previa 
recomendación de dicho Comité, la Dirección de Mipymes presentará al Ministro de 
Comercio, Industria y Turismo el informe sobre los finalistas del premio. El premio 
se otorgará mediante decreto ejecutivo, a propuesta del Ministerio de Comercio, 
Industria y Turismo. 
 
 Según la capacidad que tenga la compañía dispondrá debe contar con unos 
diagramas de procesos, e indicadores definidos. 
 
 
1.6.3.4 Decreto 1368 de 2014 expedido por Ministerio de Comercio, Industria 
y Turismo. 
 
Entre los elementos relevante de este decreto se encuentran: 
 
 Se ocupa de regular el “deber de información” para las operaciones de crédito 
realizadas por la industria, el comercio y en general que no sean entidades 
financieras, por lo tanto, en la gestión de cobranza se deben seguir los parámetros 
que la ley establece. 
 
 Indica que el deber de información conlleva anunciar las tasas de interés 
efectivo anual para el mes en que se concede el crédito, los plazos y en general 
todas las condiciones de financiación. 
 
                                            
20 MINCOMERCIO INDUSTRIA Y TURISMIO. Decreto No 1074 de 26 de mayo de 2015 [en línea]. 
Bogotá: Normatividad [citado 16 de febrero, 2018]. Disponible en internet: <URL: 
http://www.mincit.gov.co/publicaciones/35021/decreto_unico_reglamentario_del_sector_comercio_i
ndustria_y_turismo> 
   
 38  
 
 
 “Señala que la información del crédito debe estar disponible en todo momento 






1.7.1 Tipo de Investigativo.  Para el desarrollo del presente proyecto se utilizará 
investigación aplicada, en la cual se aplican los conocimientos adquiridos en la 
Universidad Católica de Colombia para el desarrollo del proyecto. En principio se 
analizará el estado actual del flujo de información entre los procesos claves de la 
empresa HEVARAN SAS. Luego se definirán los indicadores claves de desempeño 
de los procesos, a la luz del cuadro de mando integral de la empresa, y finalmente, 
se aplicará una herramienta de BI para la gestión de los indicadores claves de 
desempeño de la empresa HEVARAN SAS.  
 
 
1.7.2 Fuentes de Información. A través de fuentes primaria y secundaria. La fuente 
primaria corresponde con directivos y empleados de la organización; también se 
hará una encuesta que permita identificar la situación actual de gestión de 
información. En cuanto a las fuentes secundarias consistirán en documentación de 




1.8 DISEÑO METODOLÓGICO 
 
 
Para identificar la situación actual del proceso de gestión estratégica de la 
información, las necesidades de información y los indicadores claves, se utilizan 
fuentes secundarias y primarias. Como fuentes secundarias, se utilizan documentos 
                                            
21 CONGRESO DE COLOMBIA. Ley estatutaria 1581 de 2012 [en línea]. Bogotá: Normas [citado 16 
de febrero, 2018]. Disponible en internet: <URL: 
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=39421> 
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de la empresa, tales como, el mapa de procesos; también se utilizan documentos 
del sector económico.  
 
Como fuente primaria, se realizan entrevistas a los dueños de procesos claves 
identificados en el análisis de fuentes secundarias, la técnica utilizada para 
seleccionar las personas a encuestar es de muestreo no probabilístico, denominado 
muestreo discreto o por juicios.  
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2 DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
 
2.1 LA EMPRESA 
 
 
A continuación, se describen la misión, visión, estructura organizacional, líneas de 
productos y servicios, y mapa de procesos; elementos del contexto general de la 
empresa, los cuales fueron tomados del Manual del Sistema de Gestión Integrado 





La misión de la organización está establecida en tres pilares que son: 
 
 
2.1.1.1 Nuestro propósito.  
 
Somos la mejor experiencia en soluciones integrales, somos, 100% Hevaran. 
 
 
2.1.1.2 Quienes somos. 
 
Somos agentes transformadores en la recuperación de cartera y la tercerización de 
servicios, somos más que un aliado estratégico en el cumplimiento de objetivos, 
creamos soluciones integrales y las mejores experiencias. 
 
 
                                            
22 HEVARAN SAS. Manual del Sistema de Gestión Integrado. Bogotá: 2018. p. 7 
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2.1.1.3 Cómo lo logramos. 
 
Apoyados en la continua inversión en: 
 
 Nuestro factor vital: un equipo de trabajo de talentos potenciales. 
 Relaciones de éxito que generan valor compartido. 
 Calidad y seguridad. 
 Recursos tecnológicos de avanzada logrando una mayor flexibilidad y 
adaptabilidad. 





Tener una rentabilidad del 20% al 2020 a través del cumplimiento de objetivos, el 
crecimiento de nuestro negocio, la correcta administración de nuestros recursos y 
la innovación de nuestro modelo comercial. 
 
 
2.1.3 Estructura organizacional. 
 
El organigrama de Hevaran SAS (véase la Figura 3) se observa la estructura de la 
empresa. 
 
   
 42  
 
 
Figura 3. Organigrama HEVARAN SAS 
 
Fuente. HEVARAN SAS. Manual del Sistema de Gestión Integrado. Bogotá: 2018. 
p. 16. 
 
De acuerdo con el manual de funciones de la empresa, las funciones de la 
presidencia: 
 
 Ejercer la representación legal de la empresa. 
 Presidir las sesiones de la alta dirección y reuniones con los coordinadores. 
 Revisar con la alta dirección informes quincenales, mensuales o semestrales 
para el seguimiento de cumplimiento de objetivos. 
 Dirigir las labores de la alianza de HEVARAN con distintas entidades. 
 Aprobar, definir y sugerir a la alta dirección los medios y acciones que considere 
para la buena marcha de la gestión de HEVARAN. 
 
De acuerdo con el manual de funciones de la empresa, las funciones del gerente 
administrativo: 
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 Planifica, dirige y ejecuta la reglamentación administrativa de HEVARAN, en 
línea con los coordinadores y miembros de la alta dirección. 
 Planear el desarrollo financiero a corto mediano y largo plazo. 
 Mantener actualizado el flujo de caja según los ingresos efectivos y el manejo 
de cartera. 
 Establecer junto con la Presidencia los lineamientos a seguir para optimizar el 
flujo de ingresos / egresos. 
 Garantizar la disponibilidad, suministro y funcionamiento de los recursos de 
tecnología e infraestructura. 
 
De acuerdo con el manual de funciones de la empresa, las funciones del gerente 
jurídico: 
 
 Cumplir en todo lo que refiere al ámbito legal. 
 Atender cuestiones jurídicas que solicite cualquier área de HEVARAN. En el 
ámbito de quejas y reclamos. 
 Mantener vigilancia sobre el cumplimiento de las relaciones legales que 
mantenemos actualmente con nuestro cliente. 
 
De acuerdo con el manual de funciones de la empresa, las funciones del gerente 
comercial y operativo: 
 
 Definir, dirige y supervisar los planes de trabajo de las campañas, según el 
portafolio asignado por las entidades clientes para el cumplimiento de las metas. 
 Establecer y aprobar las metas de recaudo y honorarios de HEVARAN y verificar 
el cumplimiento de la meta mensual establecida por la entidad cliente. 
 Supervisar, acompañar y apoyar a los Coordinadores de Campaña y sus 
equipos de trabajo encargados de la labor de cobranza. 
 Representar a HEVARAN ante sus clientes y atender las comunicaciones 
directas con los funcionarios de las mismas a fin de satisfacer los requerimientos 
contractuales. 
 Preparar propuestas y presentar cotizaciones de servicios a los clientes 
potenciales de HEVARAN. 
 
De acuerdo con el manual de funciones de la empresa, las funciones del gerente de 
transformación: 
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 Definir y divulgar las metas de medición de calidad del servicio. 
 Supervisar, dirigir y apoyar las actividades de control interno y mediciones de 
calidad del servicio en HEVARAN. 
 Planear, dirigir y evaluar los proyectos y procesos que se realizan dentro de la 
organización para asegurar la mejora del desempeño de los procesos. 
 Velar por el cumplimiento de los OKR definidos en la planeación estratégica a 
todos los niveles de la organización y generar alarmas y seguimiento de ser 
necesario. 
 Apalancar el cumplimiento de la estrategia en todos los niveles de la 
organización. 
 
De acuerdo con el manual de funciones de la empresa, las funciones del director de 
recursos tecnológicos: 
 
 Planear, organizar, dirigir y controlar las actividades relacionadas con la 
infraestructura de tecnología de información y telecomunicaciones. 
 Apoyar la operación de HEVARAN, garantizando la disponibilidad y 
funcionamiento de los recursos de tecnología. 
 Administrar los sistemas de telecomunicaciones de HEVARAN, así como la red 
de la empresa. 
 Asegurar el buen funcionamiento del software utilizados para la administración 
y procesamiento de las bases de datos. 
 Coordinar la actualización y administración de las bases de datos, para 
garantizar un servicio de información accesible, confiable y oportuna. 
 
De acuerdo con el manual de funciones de la empresa, las funciones del director 
operativo: 
 
 Garantizar el cumplimiento de las metas de crecimiento, recaudo y honorarios 
fijadas por la presidencia para los periodos mensuales y anuales. 
 Realizar el plan de trabajo a seguir con el equipo de líderes para el cumplimiento 
de las metas fijadas por los clientes y por HEVARAN. 
 Rendir informes periódicos sobre el desarrollo y evolución de la operación de 
HEVARAN a las gerencias, la Presidencia y a los socios de la compañía. 
 Velar por la disponibilidad, funcionamiento y buen uso de los recursos de 
tecnología e infraestructura. 
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De acuerdo con el manual de funciones de la empresa, las funciones del 
coordinador de campaña: 
 
 Administrar las bases de datos para asignación, actualización y gestión. 
 Analizar y revisar resultados de gestión. 
 Dirigir, coordinar, supervisar, capacitar, retroalimentar y apoyar las labores del 
equipo de asesores asignados a su campaña (cliente). 
 Elaborar y coordinar la entrega de los informes que requieran las entidades 
clientes sobre la gestión de cobro hecha por el equipo a su cargo. 
 Elaborar y entregar los informes que requieran la gerencia comercial y operativa 
o la alta dirección para el seguimiento de sus actividades. 
 
 
2.1.4 Líneas de productos y servicios. 
 
“Hevaran SAS es una empresa que se ha desempeñado en la administración, 
gestión de cobro, negociación y recuperación de cartera; estas actividades las 
podemos desglosar de la siguiente manera:”23 
 
 
2.1.4.1 Recuperación de cartera. 
 
Hevaran SAS cuenta como su principal línea de servicio la recuperación de cartera 
a nivel nacional, en etapas de mora como: preventiva, administrativa, prejuridica y 
jurídico comercial. Este tipo de servicio lo presta a distintos sectores económicos 
como el sector financiero, sector real y solidario. 
 
 
2.1.4.2 Call y contact center. 
 
                                            
23 HEVARAN SAS. Home [en línea]. Bogotá: Servicios [citado 01 de Marzo, 2018]. Disponible en 
internet: <URL: http:// http://www.hevaran.com.co/> 
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El servicio de Contact Center lo presta principalmente a organizaciones como 
Colsubsidio en la programación de citas y servicio a clientes financieros de la misma 
organización en mención. 
 
 
2.1.4.3 Comunicación masiva. 
 
La comunicación masiva es una herramienta muy importante en la actualidad en 
este tipo de empresas ya que ayudan a la maximización de cobertura y cubrimiento 
de cada uno de los usuarios que son dados para su recuperación al sector 
financiero; las principales herramientas utilizadas por la compañía son: 
 
 E-mail marketing. 
 SMS mensajes masivos. 
 Mensajes de voz masivos. 
 
 
2.1.4.4 Servicios legales. 
 
Al ser una compañía con directamente interacción con las diferentes entidades 
reguladoras del sector financiero y sector solidario, esta compañía cuenta con 
Abogados especializados en este tipo temas y al mismo tiempo HEVARAN SAS 
presta los servicios de: 
 
 Cobro jurídico. 
 Consultoría empresarial. 
 Marcas y patentes. 
 Asesoría legal. 
 Ley de insolvencia. 
 
 
2.2 ESTADO ACTUAL DEL PROCESO DE GESTION ESTRATEGICA DE 
INFORMACION 
 
   





Para identificar la situación actual en cuanto a la gestión estratégica de la 
información en la empresa se realizó un análisis del mapa de procesos, y la 
aplicación de una encuesta a personal de la organización. 
 
 
2.2.1 Mapa de procesos. 
 
El mapa de procesos de HEVARAN SAS muestra que hay unas actividades de 
realización o misionales, de apoyo, y estratégicas, (véase la Figura 4). 
 
Figura 4. Mapa de procesos HEVARAN SAS 
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2.2.1.1 Proceso realización. 
 
Son los cuales involucran la realización de actividades comerciales, técnicas y 
operativas para la prestación del servicio que son consideradas como aportadoras 
de valor para al cliente y son el núcleo de la prestación de los servicios para cumplir 
con la misión de la empresa. Este proceso está comprendido por las siguientes 
actividades: 
 
 Gestión Comercial: Este proceso tiene como objetivo realizar la vinculación y 
suscripción de nuevos clientes y consolidar nuevos negocios. El proceso abarca 
desde la identificación y búsqueda de clientes potenciales, hasta la formalización de 
contratos. 
 
 Gestión Operativa: Este proceso tiene como fin determinar las estrategias y 
ejecutar las actividades necesarias para lograr la normalización de las obligaciones 
de los titulares, entregados por las entidades cliente. El proceso abarca desde el 
cumplimiento de los requisitos mínimos del servicio del cliente, pasando por la 
ejecución de cobro, hasta confirmar el pago de la obligación por parte del titular. 
 
 Experiencia Cliente: El objetivo del proceso es medir, evaluar y tomar acciones 
que garanticen la satisfacción y fidelización de los clientes. El proceso comprende 
desde la entrega del servicio ejecutado por HEVARAN, hasta la ejecución de los 
planes de acción basados en la retroalimentación del cliente. 
 
 
2.2.1.2 Proceso de estratégico.  
 
Esta comprendido por unas actividades que involucran las actividades encaminadas 
a dirigir la organización al cumplimiento de su misión, visión, principios y valores, 
políticas y objetivos; así como la evaluación y control. 
 
 Direccionamiento estratégico: Este proceso tiene como fin definir, planear y 
liderar la ejecución de las estrategias que le permitan a la organización el logro de 
los objetivos y metas planteados. El proceso abarca desde la revisión y análisis del 
contexto estratégico, hasta la elaboración y ejecución de planes de mejoramiento. 
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 Control Interno: Este proceso tiene como objetivo asesorar, controlar y evaluar 
la ejecución de los procesos de HEVARAN que conforman el SGI. El proceso 
comprende desde la planeación y ejecución de evaluaciones de desempeño del SGI 




2.2.1.3 Proceso de Apoyo. 
 
Son los cuales involucran la realización de actividades de apoyo a los procesos 
operativos del SGI, suministrando servicios o recursos para su correcta ejecución. 
Este proceso está comprendido por las siguientes actividades: 
 
 Gestión del Talento Humano: Este proceso tiene como objetivo proporcionar 
el personal competente a las diferentes áreas de HEVARAN, propendiendo por el 
mejoramiento del desempeño laboral y cumplimiento de los objetivos empresariales. 
Este proceso inicia desde la solicitud de puestos de trabajo hasta la asignación y 
evaluación del personal requerido en todas las áreas. 
 
 Gestión de Proyectos y Procesos: Este proceso tiene como objetivo generar 
proyectos y diseñar cambios o procesos nuevos, para permitirle a la organización 
optimizar las operaciones. El proceso abarca desde el estudio de las necesidades 
para emprender proyectos, generar cambios o crear procesos, hasta la 
implementación y ejecución de actividades. 
 
 Gestión Administrativa y Financiera: Este proceso tiene como objetivo 
administrar el presupuesto y garantizar la disponibilidad de recursos para el 
desarrollo de las actividades de HEVARAN. El proceso comprende desde la 
asignación y planeación de recursos financieros, pasando por la entrega de los 
productos adquiridos o contratados, hasta el recaudo de efectivo producto de la 
ejecución de los servicios de la empresa. 
 
 Gestión Tecnológica: Este proceso tiene como fin proteger los activos de 
información de HEVARAN y las partes interesadas, asegurando la confidencialidad, 
integridad y disponibilidad de la información. Este proceso inicia desde la 
administración de los activos de información, software, datos y activos tecnológicos, 
hasta la ejecución del mantenimiento y evaluación del estado de los mismos. 
   





2.2.2 Selección de personal a entrevistar. 
 
La entrevista se realizó de manera censal, es decir, no se hizo muestreo, sino que 
se entrevistó a todos los dueños de procesos claves, de acuerdo con el mapa de 
procesos y las responsabilidades de acuerdo con la estructura. En algunos casos 
por sugerencia del dueño de proceso se entrevistaron personas adicionales dentro 
del área. En la siguiente tabla encontramos los dueños de procesos seleccionados 
para la entrevista (véase la Tabla 1): 
 
Tabla 1. Selección entrevistados 
Cargo Procesos 
Presidencia Direccionamiento estratégico. 
Gerente 
Administrativo 
Gestión administrativa y financiera, Gestión de 
talento humano 
Gerente comercial y 
operativo 
Gestión Comercial. 
Director Operativo Gestión Operativa. 





Control interno, Gestión de proyectos y procesos, 
Experiencia cliente. 
Fuente. El autor. 
 
 
2.2.3 Resultados encuestas. 
 
El instrumento aplicado para comprender las necesidades de información de los 
procesos claves consistió en una encuesta aplicada a directivos dueños de proceso 
claves (véase el Anexo A). En total fueron encuestados 9 personas de la empresa 
Hevaran SAS. 
 
Realizando la respectiva consolidación de los resultados de la encuesta, al ser una 
encuesta con respuestas cualitativas, realizaremos un resumen de las opciones y 
resultados más relevantes en cada una de las preguntas (véase el Anexo B). 
   





2.2.3.1 Pregunta 1. 
 
La pregunta numero 1 fue ¿Cuál es el nombre de la Unidad y/o procesos que lidera?, 
las personas que participaron en la encuesta están a cargo de las unidades de 
negocio o procesos enunciada en la compañía de la siguiente manera: 
 
 Direccionamiento estratégico. 
 Gestión administrativa y financiera. 
 Gestión de talento humano. 
 Gestión comercial. 
 Gestión operativa. 
 Gestión Tecnológica. 
 Coordinación de control interno. 
 Gestión de proyectos y procesos. 
 Experiencia cliente. 
 Coordinador operativo Campaña Tigo/Une/Edatel/BCS/Promotora 
 
 
2.2.3.2 Pregunta 2. 
 
La pregunta numero 2 fue ¿Cuáles con sus principales actividades en el proceso?, 
entre las funciones más relevantes y más recurrentes en las encuestas 
encontramos: 
 
 Direccionamiento de grupos de trabajo. 
 Mantenimiento de operación a nivel humana, tecnológica y financiera. 
 Creación de indicadores para mediciones como seguimientos, cumplimiento a 
nivel de productividad, metas recaudo. 
 Generación de informes internos e indicadores de cumplimiento y avances para 
clientes externos. 
 Planeación estratégica y toma de decisiones a nivel gerencial y operativo. 
 Seguimiento y cumplimiento de estándares en metas y objetivos. 
 Regulación y proyección de los recursos financieros de la compañía. 
 Consecución y creación de nuevas alianzas comerciales de la organización. 
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 Contratación del personal idóneo para cada uno de los cargos necesarios en la 
organización. 
 Auditar distintas áreas de organización para la validación y cumplimiento de lo 
establecido en el SGI. 
 Establecer estrategias internas de recaudo y cumplimiento de metas. 
 Mantener los sistemas de la organización a nivel tecnológico en funcionamiento. 
 Comunicación y relación constante con los clientes y proveedores. 
 Revisión y auditoria de las PQR, para su tratamiento y correcta respuesta. 
 Medición y validación de cumplimiento de los distintos procesos llevados 
internamente y externamente por la organización. 
 Velar por la correcta solvencia económica de la empresa. 
 Evaluación de la evolución de la organización en el tiempo. 
 Definir metas de recaudo, de comisiones e incentivos para cada uno de los 
funcionarios de la organización. 
 
 
2.2.3.3 Pregunta 3. 
 
La pregunta numero 3 fue ¿Cuántas personas pertenecen a su unidad de trabajo?, 
las unidades de trabajo principalmente están conformadas por una dirección directa 
e indirecta, pero principalmente se encuentran con un personal a cargo directo de 
un rango de 3 a 20 personas. 
 
 
2.2.3.4 Pregunta 4. 
 
La pregunta numero 4 fue ¿Cuáles son las entradas de información y quien se las 
entrega- proveedores?, en esta pregunta se presentaron tres recurrentes 
respuestas como lo son las entradas de información por parte de: 
 
 Información de carácter interno de Hevaran SAS. (Alta dirección). 
 Información por parte de clientes externos como los son: bases de datos, 
aplicativos externos (Adminfo/ICS) y el estado de cuentas de la cartera recibida en 
outsourcing. 
 Información sobre el desempeño de procesos (indicadores, avances de planes 
de trabajo, SGI). 
 
   




2.2.3.5 Pregunta 5. 
 
La pregunta numero 5 fue ¿Cuáles son las salidas de información y a quienes se 
las entrega – cliente interno o externo?, en la pregunta se identificaron diversas 
salidas de información principalmente de carácter interno como lo fueron: 
 
 Reportaría de eficiencia al cliente externo. 
 Solicitudes de avances (Alta dirección). 
 Retroalimentación de indicadores. 
 Actividades y planes de trabajo. 
 Reporte de alarmas de revisiones, inspecciones y auditorias. 
 Reporte según normatividad y legales de las organizaciones de cobranza. 
 Declaración de bienes y utilidades a las entidades competentes. 
 
 
2.2.3.6 Pregunta 6. 
 
La pregunta numero 6 fue ¿Qué tipo de información es la que recibe y reporta?, el 
tipo de información recibido es muy variado y de diferentes partes de origen como 
los son: 
 
 Procesos jurídicos y/o garantías. 
 Requerimientos de soporte tecnológico y soluciones de la misma índole. 
 Mediciones de efectividad, productividad. 
 Informes de avance y cumplimiento de metas en recaudo y gestión de clientes. 
 Información de uso interno referente a procesos en medios físicos o digitales. 
 Informes a Alta gerencia sobre cumplimientos de objetivos y metas. 
 Avance y cumplimiento en los procesos establecidos por los objetivos 
estratégicos de la compañía. 
 Crecimiento y avance operacional de la organización. 
 
 
2.2.3.7 Pregunta 7. 
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La pregunta numero 7 fue ¿Ha presentado algún tipo de inconsistencia en el reporte 
de información o entrega de información?, en el 90% de los encuestados se han 
presentado constantemente falencias en la información, pero principalmente por las 
siguientes razones: 
 
 Demoras en el reporte de información. 
 La información no es consistente. 
 Los datos dependen de varias personas y al realizar un consolidado de los 
mismo no concuerdan. 
 La información no se maneja bajo un mismo formato o estándar. 
 
 
2.2.3.8 Pregunta 8. 
 
La pregunta numero 8 fue ¿Tiene un estándar de presentación en la información, a 
sus clientes?, esta pregunta presento una clara división en conceptos ya que el 65% 
de los encuestados indicaron que no tenían un estándar en las presentaciones de 
la información y el restante indico que si lo tenían. 
 
 
2.2.3.9 Pregunta 9. 
 
La pregunta numero 9 fue ¿Qué tipo de información seria valiosa para su proceso, 
pero no la tiene disponible actualmente?, esta pregunta presento una gran variedad 
de respuestas las cuales tienen funciones de medición de desempeño y eficiencia 
principalmente como: 
 
 Gastos de las campañas y/o carteras. 
 Metas mensuales. 
 Un repositorio de información central en la organización bajo un mismo estándar 
y organización. 
 Desempeño de procesos. 
 Avance en las tareas en ejecución y resultados de las mismas. 
 Información tecnológica. 
 Validación de pagos contra efectividad. 
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 Eficiencia, efectividad y eficacia de la organización en cada uno de sus 
procesos. 
 Cumplimiento y crecimiento histórico y proyectado de la compañía. 
 Información constante de productividad. 
 
 
2.2.3.10 Pregunta 10. 
 
La pregunta numero 10 fue ¿Tiene tiempos pre-establecidos para la presentación o 
entrega de información a las demás áreas?, en la pregunta se tienen dos puntos de 
vista principalmente se manejan tiempos establecidos para la entrega de la 




2.2.3.11 Pregunta 11. 
 
La pregunta numero 11 fue ¿Cuenta con una herramienta tecnológica que le permita 
obtener una información veraz y actualizada de los indicadores de su proceso o 
unidad de trabajo?, en un 100% los encuestados indicaron que no contaban con 
una herramienta tecnológica que les permita tener una información veraz y 
actualizada para cada uno de sus procesos. 
 
 
2.2.3.12 Pregunta 12. 
 
La pregunta numero 12 fue ¿Qué tipo de herramientas tecnológicas usa en su labor 
diaria para todas sus actividades dentro de su proceso?, en esta parte de la 
encuesta identificaron las siguientes herramientas tecnológicas que se usan en los 
procesos: 
 
 Aplicativo interno Hevaran. 
 Herramientas de Office principalmente Excel. 
 Aplicativo de gestión ABC. 
 Aplicativos clientes externos como: Adminfo, ICS. 
   





2.2.3.13 Pregunta 13. 
 
La pregunta numero 13 fue ¿Cuánto tiempo, actualmente le ocupa el generar la 
información y así mismo reportar su información a las demás áreas?, las respuestas 
pasan de afirmaciones que depende del tiempo tomado por otras personas para 




2.2.3.14 Pregunta 14. 
 
La pregunta numero 14 fue ¿Existe alguna información que deba reportar a entes 
de control? ¿cuál?, los procesos operativos no generan información a un ente de 
control, pero los procesos de control y dirección tiene que generar información a 
entes de control como: 
 
 Encargado de certificación SGI (Se reporta los estados de resultados las 
auditorias, planes de acción de las no conformidades cuando se realizan las 
auditorias anuales). 
 Superintendencia de puertos y transporte. 
 Ministerio de Trabajo (Se realiza un reporte a solicitud del ente sobre 
notificaciones de empleados y capacidad de la organización). 
 Superintendencia Financiera (Se reporta las quejas y reclamos que se tengan 
siempre y cuando se notifiquen formalmente). 
 Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales. 
 
 
2.2.3.15 Pregunta 15. 
 
La pregunta numero 15 fue ¿El proceso que lidera se encuentra modelado y 
caracterizado?, la mayoría de personas consideran que su proceso se encuentra 
caracterizado en la norma SGI , pero una minoría indica que no tiene una 
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estructuración completa sino parcial, esta situación se presenta mucho más en los 
cargos operativos como lo son las coordinaciones operativas. 
 
 
2.2.3.16 Pregunta 16. 
 
La pregunta numero 16 fue ¿Le parecería interesante la aplicación de una 
herramienta que le permita contar con información confiable y oportuna?, en un 
100% de los encuestados le parecería interesante la aplicación de una herramienta 
que permita contar con información confiable y oportuna. 
 
 
2.2.3.17 Pregunta 17. 
 
La pregunta numero 17 fue ¿Conoce alguna herramienta tecnológica que cumpla 
este propósito? ¿Cuál?, no todos los encuestados conocen herramientas 
tecnológicas que cumplan con este propósito, las nombradas por las personas que 
conocen de ellas fueron: 
 
 Power BI. 
 CRM a la medida. 
 Herramientas de Business Intelligence. 
 Qlick View. 
 
 
2.2.4 Listado indicador. 
 
Teniendo en cuanta los resultados de la encuesta, los indicadores iniciales a tener 
en cuenta y que después se complementaron con los relacionados con el plan 
estratégico de la compañía son: 
 
 Productividad 
 Crecimiento de la compañía 
 Avance tareas y su ejecución 
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 Cumplimiento de metas grupales e individuales 
 Satisfacción del cliente interno y externo 
 
 
2.2.5 Análisis estado actual. 
 
Una vez analizadas las fuentes secundarias como la documentación de la empresa, 
y las fuentes primarias a través de la encuesta, se determina el estado actual de 
gestión estratégica de la información con la matriz FODA (Fortalezas, 
oportunidades, debilidades y amenazas), (véase la Tabla 2). 
 
Tabla 2. Matriz FODA Hevaran SAS 
INTERNAS EXTERNAS 
Debilidades Oportunidades 
 En algunos casos no se cuenta de 
manera oportuna con la información 
relevante. 
 En algunos casos hay varias 
fuentes para una misma información. 
 Presentan desinformación entre 
procesos y mal flujo de información. 
 No están claras las salidas y 
entradas de información. 
 La información no depende de solo 
un área de origen. 
 El reporte de información no se 
genera de una manara estandarizada. 
 En algunas áreas productivas hay 
falencias en seguimientos de 
cumplimiento. 
 En la actualidad no se cuenta con 
una herramienta tecnológica que 
genere información confiable y veraz. 
 La mayoría del tiempo de cada uno 
de los líderes de proceso es utilizada 
para la generación de reportes, 
informes, etc. 
 
 Herramientas tecnológicas a bajo 
costo. 
 Manejo de recursos informáticos en 
la nube de información. 
 Reconocimiento por parte de 
clientes nuevos. 
 Aportes auditorias SGI. 
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Tabla 2. (Continuación) 
Fortalezas Amenazas 
 Trabajo en equipo. 
 Existe una disposición al cambio y 
al manejo de nuevas tecnologías. 
 Tienen un manejo claro de cada una 
de sus áreas de trabajo. 
 Cuentan con una estructura 
organizacional clara en cada uno de los 
procesos. 
 La organización tiene claramente 
definidos los objetivos y funciones de 
cada cargo. 
 Conocimiento previo de algunos 
procesos de herramientas tecnológicas. 
 
 Competidores con las herramientas 
adecuadas en el manejo de 
información. 
 Indicadores financieros bajos que 
generan falta de confianza con nuestros 
clientes. 
 Rezago frente a los avances 
tecnológicos. 
 Reclamos de los Stakeholder por 
entrega de información de manera 
inoportuna. 
Fuente. El autor. 
 
 
2.3 CUADRO DE MANDO INTEGRAL  
 
 
Para definir el cuadro de mando integral fueron tenidos en cuenta el diagnóstico de 
la situación actual y el plan estratégico actual de la empresa. 
 
 
2.3.1 Plan estratégico Hevaran SAS. 
 
Hevaran SAS tiene definido unos pilares estratégicos que comprenden los aspectos 
más importantes para la organización; los cuales de la siguiente manera y 
comprenden los siguientes aspectos: 
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2.3.1.1 Hevaran winners.   
 
Este pilar estratégico le apunta a la rentabilidad de la organización con unos 
objetivos de factura anual, margen operacional y un plan de inversión a futuro dentro 
de la compañía. Algunos de los objetivos y estrategias planteadas por Hevaran SAS 
son: 
 
 Facturación anual. 
 Margen Operacional (Meta del 15% anual). 





En este plan estratégico busca la organización definir las falencias que pueden tener 
los cargos dentro de la compañía, ellos lo resumen en dos aspectos que son: la 
disminución de errores y la optimización de procesos operativos. Algunos de los 
objetivos y estrategias planteadas por Hevaran SAS son: 
 
 Disminución de errores. 





Este pilar estratégico es el que comprende más aspectos puntuales a mejorar ya 
que la esencia de la organización se enfoca en el servicio único y diferencial para 
cada uno de los clientes al que le presta sus diferentes servicios. El objetivo final de 
este plan estratégico es mejorar la experiencia del cliente, generando fidelización y 
una relación fuerte con cada uno de los colaboradores, y proveedores de la 
compañía. Los objetivos que establece la organización para este plan estratégico 
son: Incrementar la satisfacción del cliente, incrementar el resultado de ambiente 
laboral, implementar modelo de calidad percibida y la implementación del modelo 
de capacitación Made in House. Algunos de los objetivos y estrategias planteadas 
por Hevaran SAS son: 
   




 Incrementar satisfacción del cliente (Meta 4,4). 
 Mejorar ambiente laboral (Meta 4,2). 
 Implementación modelo capacitación Made in House. 
 
 
2.3.1.4 Hevaran green. 
 
La finalidad de este pilar estratégico es la búsqueda de los diferentes que puede 
hacer una organización como Hevaran SAS a la huella de carbono en nuestro 
planeta, con esta idea se busca medir el impacto que genera la organización con 
sus diferentes campañas de conciencia social y actividades de servicio social. 
 
 
2.3.2. Definición del cuadro de mando integral. 
 
Las conversiones que diferencian cada una de las formas o propuesta de los 
indicadores propuestos en el cuadro de mando integral son las siguientes: 
 
 Color verde, indicadores extraídos de las encuestas aplicadas. 
 Color rojo, indicadores planteados en el Plan estratégico de Hevaran SAS. 
 Color azul, indicadores propuestos a través del análisis de falencias. 
 
A continuación, se define el cuadro de mando integral de la empresa, (véase la 
Tabla 3). 
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Tabla 3. Cuadro de Mando Integral Hevaran SAS. 
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Tabla 3. (Continuación) 
 
 
Validar el nivel de 
endeudamiento 
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de inversión claro 
y estricto, para 
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Tabla 3. (Continuación) 
 
Productividad 




tiene la compañía 
nos lleva a 
encaminar 
nuestras 
estrategias a los 

















de diálogo con 
todas el área de 
trabajo, ya que 
son las que 
intervienen a 
diario en este 
aspecto, así 
mismo escuchar 
sus propuestas y 
darles un 
empoderamientos 
a estos miembros 
para llevar a cabo 
sus proyectos, 
previamente 
























Crear modelos de 
formación 
técnicas y en 
habilidades 



















Fuente. Elaboración propia, basada en Kaplan S. Robert y Norton P. David. Cuadro de Mando Integral. 
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2.4 APLICACIÓN DE HERRAMIENTA TECNOLOGICA DE BI 
 
 
2.4.1 Fichas indicadores. 
 
A continuación, relacionamos las fichas técnicas de cada uno de los indicadores 
establecidos a partir del Cuadro de Mando Integral Hevaran SAS, con el fin medir el 
desempeño de cada uno de los procesos, y desarrollar un insumo fundamental del 
BI. Teniendo en cuenta que no hay antecedentes de estrategias explicitas de 
gestión de la información en la empresa, no se encuentran líneas base; por lo tanto, 
las metas propuestas representan una aproximación que a futuro deberá ser 
validada y/o ajustada por la alta dirección. Para ello se utilizaron las siguientes fichas 
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Medir la efectividad del área comercial de la 
organización en la colocación y posicionamiento de la 
empresa en el mercado. 







Donde, N. de propuestas presentadas al mercados y 
N. de negocios nuevos son las que tuvieron una 
respuesta afirmativa de aceptación. 
Tendencia Hacia arriba 
Responsable Gerencia Operativa / Gerencia Comercial 
Fuentes de Información 
El consolidado de las propuestas que se realizan a clientes es llevada por el 
Gerente Comercial, en un archivo de en Formato Excel. 
Información de la meta 
Año/Mes Meta Observaciones 
2018/Junio 20%  
2018/Diciembre 30%  
2019/Junio 50%  
Estados de medición 
> 20%  Excelente 
Entre (10-19)%  Bueno 
< 10% Malo 






𝑁.  𝑑𝑒 𝑛𝑒𝑔𝑜𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑛𝑢𝑒𝑣𝑜𝑠
𝑁.  𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
) ∗ 100 
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Medir el crecimiento y resultado del retorno de la 
inversión que tiene la organización. 







Donde, EBITDA es el beneficio antes de intereses e 
impuestos, y el Activo Neto es todos los activos que 
tiene la empresa y se le descuentan las deudas 
generadas por esos activos. 
Tendencia Hacia arriba 
Responsable Gerencia Administrativa 
Fuentes de Información 
Tanto el resultado del EBITDA como el de Activo Neto es generado por el 
área de contabilidad y reportado en Formato Excel al Gerente 
Administrativo. 
Información de la meta 
Año/Mes Meta Observaciones 
2018/Diciembre 30%  
2019/Diciembre 40%  
2020/Diciembre 50%  
Estados de medición 
> 30%  Excelente 
Entre (15-29)%  Bueno 
< 14% Malo 








) ∗ 100 
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Tabla 6. Ficha indicador Margen Utilidad Neta. 
Nombre del 
Indicador 
Margen Utilidad Neta 
Objetivo 
Medir las ganancias que genera la organización por 
cada inversión realizada. 







Donde, UB es utilidad bruta, G son los gastos, I son 
los impuestos y IT son los ingresos totales. 
Tendencia Hacia arriba 
Responsable Gerencia Administrativa 
Fuentes de Información 
Tanto el resultado de la Utilidad Bruta, Gastos, Impuestos e Ingresos 
Totales son generados por el área de contabilidad y reportado en Formato 
Excel al Gerente Administrativo. 
Información de la meta 
Año/Mes Meta Observaciones 
2018/Diciembre 20%  
2019/Diciembre 25%  
2020/Diciembre 30%  
Estados de medición 
> 20%  Excelente 
Entre (10-19)%  Bueno 
< 9% Malo 







𝑈𝐵 − (𝐺 + 𝐼)
𝐼𝑇
) ∗ 100 
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Medir las utilidades que reciben los inversionistas es 
decir la renta generada. 







Donde, BN son los beneficios netos y RP son los 
recursos propios. 
Tendencia Hacia arriba 
Responsable Gerencia Administrativa 
Fuentes de Información 
Tanto el resultado los Beneficios Netos como el reporte de Recursos 
Propios es generado por el área de contabilidad y reportado en Formato 
Excel al Gerente Administrativo. 
Información de la meta 
Año/Mes Meta Observaciones 
2018/Diciembre 30%  
2019/Diciembre 35%  
2020/Diciembre 40%  
Estados de medición 
> 30%  Excelente 
Entre (15-29)%  Bueno 
< 14% Malo 









) ∗ 100 
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Medir la ocupación que tiene la organización con 
relación a las instalaciones arrendadas . 







Donde, TALM es el tiempo acumulado laborado 
mensual y TTAM es el tiempo total asignado mensual. 
Tendencia Hacia arriba 
Responsable Gerencia Operativa 
Fuentes de Información 
La información de tiempo acumulado laborado se genera a través del 
aplicativo de la compañía con el ingreso al inicio de la jornada de cada 
trabajador, y es generado por el aplicativo en Formato Excel. Y es 
generado principalmente por el Gerente Operativo.  
Información de la meta 
Año/Mes Meta Observaciones 
2018/Junio 90%  
2018/Julio 92%  
2018/Agosto 95%  
Estados de medición 
> 95%  Excelente 
Entre (80-94)%  Bueno 
< 79% Malo 









) ∗ 100 
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Tabla 9. Ficha indicador Nivel de Endeudamiento. 
Nombre del 
Indicador 
Nivel de Endeudamiento 
Objetivo 
Medir la proporción en la cual participan los 
acreedores sobre el valor total de la empresa. 







Donde, RA son los recursos ajenos con los que cuenta 
la organización y RP los recursos propios. 
Tendencia Hacia abajo 
Responsable Presidencia / Gerencia Administrativa 
Fuentes de Información 
Tanto el total de Recursos Ajenos como el total de Recursos Propios es 
generado por el área de contabilidad y reportado en Formato Excel a la 
Presidencia y Gerencia Administrativa. 
Información de la meta 
Año/Mes Meta Observaciones 
2018/Junio 1,5  
2018/Septiembre 1,4  
2018/Diciembre 1,2  
Estados de medición 
< 1,5  Excelente 
Entre (1,1-1,4)  Bueno 
> 1  Malo 
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Tabla 10. Ficha indicador Nivel de Inversión. 
Nombre del 
Indicador 
Nivel de inversión 
Objetivo 
Medir de una manera clara la inversión que se está 
realizando en la compañía. 







Donde UN es la utilidad neta de la compañía media en 
el semestre del año en curso. 
Tendencia Hacia arriba 
Responsable Presidencia / Gerencia Administrativa 
Fuentes de Información 
En este indicador no es llevado por la organización y se genera de manera 
Manual por la Presidencia o el Gerente Administrativo. 
Información de la meta 
Año/Mes Meta Observaciones 
2018/Junio 6%  
2018/Diciembre 6,2%  
2019/Junio 6,5%  
Estados de medición 
> 6%  Excelente 
Entre (4-5,9)%  Bueno 
< 3,9% Malo 
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Tabla 11. Ficha indicador Tiempo de Respuesta al Cliente. 
Nombre del 
Indicador 
Promedio tiempo de respuesta al cliente 
Objetivo 
Medir el tiempo que tiene respuesta los clientes 
cuando realiza algún tipo de queja o sugerencia a la 
empresa, y con esto identificar la eficacia de nuestros 
canales de comunicación con los clientes. 







Donde NR es el número de respuestas dadas en 
menos de 24 horas y TR es el total de respuestas 
dadas. 
Tendencia Hacia arriba 
Responsable Gerencia de Transformación 
Fuentes de Información 
En la plataforma Web de la compañía se tiene atención a los clientes y esta 
genera un informe que es consolidado en un Formato Excel junto a los 
PQR atendidos directamente en la empresa esto es llevado y controlado por 
la Gerencia de Transformación. 
Información de la meta 
Año/Mes Meta Observaciones 
2018/Junio 90%  
2018/Julio 92%  
2018/Agosto 95%  
Estados de medición 
> 90%  Excelente 
Entre (70-89)%  Bueno 
< 69% Malo 








) ∗ 100 
   
 75  
 
 
Tabla 12. Ficha indicador Cumplimiento Requerimientos. 
Nombre del 
Indicador 
Cumplimiento de requerimientos contractuales 
Clientes Externos 
Objetivo 
Medir el cumplimiento que tenemos con cada uno de 
los clientes a nivel de requerimientos de la campañas 
o compromisos con los clientes externos. 







Donde Pe son las promesas o compromisos 
ejecutadas y Tp es el total de promesas o 
compromisos contraídos con los clientes externos. 
Tendencia Hacia arriba 
Responsable Gerencia Operativa / Gerencia Comercial 
Fuentes de Información 
Este indicador actualmente no está controlado en la organización, se debe 
revisar y trabajar de manera Manual, y debe estar controlado por la las 
Gerencias Operativa y Comercial. 
Información de la meta 
Año/Mes Meta Observaciones 
2018/Junio 90%  
2018/Septiembre 92%  
2018/Diciembre 95%  
Estados de medición 
> 90%  Excelente 
Entre (70-89)%  Bueno 
< 75% Malo 
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Tabla 13. Ficha indicador Índice Satisfacción del Cliente. 
Nombre del 
Indicador 
Índice de satisfacción del cliente 
Objetivo 
Medir la perspectiva e imagen que tiene cada uno de 
los clientes en todos los aspectos que competen la 
interacción entre las dos organizaciones. 







Donde Rc son los resultados de las calificaciones en 
las encuestas y Te es el total de encuestas aplicadas. 
Tendencia Hacia arriba 
Responsable Gerencia de Transformación 
Fuentes de Información 
El área de Calidad realiza la recolección y tabulación de la información en 
un archivo Formato Excel y es reportado a la Gerente de Transformación. 
Información de la meta 
Año/Mes Meta Observaciones 
2018/Junio 4,5  
2018/Septiembre 4,7  
2018/Diciembre 4,8  
Estados de medición 
> 4,5  Excelente 
Entre (3,5-4,4) Bueno 
< 3,3 Malo 
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Tabla 14. Ficha indicador Índice de Errores. 
Nombre del 
Indicador 
Índice de Errores 
Objetivo 
Medir el nivel de errores que puede presentar cada 
área o proceso para poder identificar las áreas críticas 
y atenderlas como prioridad. 







Donde EE son los errores encontrados en la auditoria 
del proceso y Ta es el total de aspectos evaluados. 
Tendencia Hacia abajo 
Responsable Gerencia Operativa 
Fuentes de Información 
El sistemas de auditorías internas en la organización ya se encuentra en 
marcha pero no se está automatizado es decir que los resultados de los 
errores encontrados y el total de aspectos evaluados deben ser llevados de 
manera Manual. 
Información de la meta 
Año/Mes Meta Observaciones 
2018/Junio 0  
2018/Agosto 0  
2018/Octubre 0  
Estados de medición 
< 0,5  Excelente 
Entre (5-0,4)  Bueno 
> 6 Malo 
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Tabla 15. Ficha indicador Impacto BI. 
Nombre del 
Indicador 
Impacto del BI 
Objetivo 
Medir el cubrimiento o alcance que logra la 
herramienta BI en la organización. 







Donde NBI es el número de usuarios que usan la 
herramienta BI y L es el número total de líderes de la 
compañía. 
Tendencia Hacia arriba 
Responsable Gerencia Operativa / Gerencia de Transformación 
Fuentes de Información 
Al ser un proceso que se está implementando aún no se tiene un control 
automatizado por ello se llevaría de manera Manual en cabeza del Gerente 
Operativo. 
Información de la meta 
Año/Mes Meta Observaciones 
2018/Junio 80%  
2018/Septiembre 90%  
2018/Diciembre 95%  
Estados de medición 
> 80%  Excelente 
Entre (50-79)%  Bueno 
< 49% Malo 
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Tabla 16. Ficha indicador Índice Satisfacción Cliente Interno. 
Nombre del 
Indicador 
Índice de satisfacción del Cliente Interno 
Objetivo 
Medir el ambiente laboral que tienen cada uno de los 
funcionarios de la compañía que afecta directamente 
la productividad de la misma. 







Donde PE es el porcentaje de las calificaciones 
obtenidas en las encuestas. 
Tendencia Hacia arriba 
Responsable Gerencia Operativa / Gerencia de Transformación 
Fuentes de Información 
Las encuestas que son llevadas a cabo internamente en la compañía son 
realizadas a través del Aplicativo Interno y la información es generada en 
Formato Excel y es utilizada por las Gerencias Operativas y de 
Transformación. 
Información de la meta 
Año/Mes Meta Observaciones 
2018/Junio 96%  
2018/Septiembre 97%  
2018/Diciembre 98%  
Estados de medición 
> 96%  Excelente 
Entre (80-95)%  Bueno 
< 79% Malo 
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Tabla 17. Ficha indicador Cumplimiento de Metas. 
Nombre del 
Indicador 
Cumplimiento de Metas 
Objetivo 
Medir el avance y cumplimiento de cada una de las 
campañas y así identificar oportunamente las falencias 
de cada una. 
Unidad de Medida Porcentaje (%) 





Relación Donde Vm es el valor de la meta para cada campaña. 
Tendencia Hacia arriba 
Responsable Gerencia Operativa 
Fuentes de Información 
Las metas son definidas por la Gerencia Operativa para cada una de las 
campañas de la empresa en Formato Excel, así mismo como los 
resultados de Avance y resultados de Recaudo son reportadas en Formato 
Excel por cada una de las campañas al Gerente Operativo y/o Director 
operativo. 
Información de la meta 
Año/Mes Meta Observaciones 
2018/Junio 80%  
2018/Julio 82%  
2018/Agosto 85%  
Estados de medición 
> 80%  Excelente 
Entre (60-79)%  Bueno 
< 59% Malo 
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Tabla 18. Ficha indicador Productividad Puesto de Trabajo. 
Nombre del 
Indicador 
Productividad por puesto de trabajo 
Objetivo 
Medir un valor aproximado en promedio que esta 
aportado cada uno de los puestos de trabajo contratados 
por la organización. 







Donde ACR es la cantidad de puestos productivos de 
cada campaña. 
Tendencia Hacia arriba 
Responsable Gerencia Operativa 
Fuentes de Información 
Este indicador es controlado por la Gerencia operativa y se lleva en un 
Formato Excel. 
Información de la meta 
Año/Mes Meta Observaciones 
2018/Junio $3.000.000  
2018/Julio $3.500.000  
2018/Agosto $3.800.000  
Estados de medición 
> $4.500.000  Excelente 
Entre ($3.000.000-$4.499.000)  Bueno 
< $2.900.000 Malo 










   
 82  
 
 
Tabla 19. Ficha indicador Campañas establecidas RA. 
Nombre del 
Indicador 
Campañas establecidas en Responsabilidad 
Ambiental 
Objetivo 
Medir el impacto ambiental que tiene la compañía con 
la cantidad de campañas en responsabilidad 
ambiental impulsadas por Hevaran SAS. 







Donde CA es el número de campañas anuales 
impulsadas por la compañía. 
Tendencia Hacia arriba 
Responsable Gerencia de Transformación 
Fuentes de Información 
Este indicador aun no es medido en la compañía es decir que tiene que ser 
generado de manera Manual. 
Información de la meta 
Año/Mes Meta Observaciones 
2018/Diciembre 66%  
2019/Diciembre 100%  
2020/Diciembre 100%  
Estados de medición 
> 100%  Excelente 
Entre (66-99)%  Bueno 
< 65% Malo 
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Tabla 20. Ficha indicador Cubrimiento Capacitación Made in House. 
Nombre del 
Indicador 
Capacitación modelo Made in House 
Objetivo 
Medir el cubrimiento que tiene el modelo de 
capacitación Made in House que proyecta 
implementar la compañía. 







Donde PC es el personal capacitado con el modelo 
Made in House y TP el total del personal de la 
compañía. 
Tendencia Hacia arriba 
Responsable Gerencia de Transformación 
Fuentes de Información 
Esta campaña de Capacitación no se encuentra en ejecución es decir no se 
cuenta con un control automatizado es decir la cantidad de capacitos se 
registra de manera Manual. 
Información de la meta 
Año/Mes Meta Observaciones 
2018/Junio 40%  
2019/Septiembre 60%  
2020/Diciembre 80%  
Estados de medición 
> 75%  Excelente 
Entre (50-74)%  Bueno 
< 59% Malo 
Fuente. El autor 
 
 
2.4.2 Herramienta de BI seleccionada. 
 
En el mercado existen varias herramientas que presentan algunos servicios para el 
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herramienta Power BI, por los importantes reconocimientos que ha recibido siendo 
la mejor en su campo de acción. “Gartner Inc., la prestigiosa compañía consultora y 
de investigación en tecnologías de la información, publicó el pasado mes de febrero 
su famoso Cuadrante Mágico de Business Intelligence y Business Analytics“(véase 
la Figura 5).24 
 
Figura 5. Cuadro Mágico de Business Intelligence y Business Analytics. 
 
Fuente: LA INNOVACION NECESARIA. Big Data [en línea]. SL: BI [citado 17 abril, 




                                            
24 LA INNOVACION NECESARIA. Big Data [en línea]. SL: BI [citado 17 abril, 2018]. Disponible en 
internet: <URL: https://www.lainnovacionnecesaria.com/microsoft-power-bi-lidera-el-cuadrante-
magico-de-gartner-2018/> 
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Las fortalezas reconocidas por las firmas que evalúan cada una de las diferentes 
herramientas en el mercado y que han sobresalido en cada una de ellas Power BI 
han sido: 
 
 Facilidad de uso e interfaz atractiva. 
 Costes competitivos. 
 Visión global del producto. 
 Customer Experience. 
 
 
2.4.3 Características técnicas. 
 
La herramienta Power BI, es una herramienta en la nube. “Es un conjunto de varias 
herramientas de análisis empresarial, que pone el conocimiento al alcance de toda 
la organización. Permite el enlace de cientos orígenes de datos diferentes, permite 
una preparación simple de todos los datos. Brinda una fácil presentación a todo nivel 
organización de todos los datos e información valiosa para el direccionamiento y 
control.” 25Algunas de sus funciones para la organización son: 
 
 Hojas de cálculo en Excel, servicios en la nueve, datos de transmisión y bases 
de datos locales. 
 Manejo de datos en tiempo real. 
 Capacidad de respuesta oportuna y eficaz. 
 Creación de paneles, informes y conjuntos de datos. 
 Permite una misma visión para todos los participantes en cada uno de los 
procesos de la organización. 





A partir de la herramienta Power Bi se logró establecer los indicadores generados 
en el Cuadro de Mando Integral de Hevaran SAS, se agruparon según las 
                                            
25 MICROSOFT. Microsoft BI [en línea]. SL: Microsoft [citado 17 abril, 2018]. Disponible en internet: 
<URL: https://powerbi.microsoft.com/es-es/features/> 
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perspectivas analizadas. La vista inicial que tenemos el listado de indicadores por 
cada perspectiva (véase la Figura 6): 
 
Figura 6. Listado Indicadores. 
 
Fuente. El autor. 
 
Para cada una de las perspectivas se establecieron las diferentes mediciones e 
indicadores para la mejor visualización y entendimiento de los mismos. 
 
 
2.4.4.1 Indicadores perspectiva financiera. 
 
Establecimos estos indicadores para medir la estabilidad, capacidad de 
endeudamiento, utilidad, capacidad instalada, crecimiento comercial, etc. Las 
visualizaciones creadas fueron (véase la Figura 7 - 13): 
   




Figura 7. Indicador Crecimiento Comercial. 
 
Fuente. El autor. 
 
Figura 8. Indicador ROI. 
 
Fuente. El autor. 
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Figura 9. Indicador Margen Utilidad Neta. 
 
Fuente. El autor. 
 
Figura 10. Indicador Rentabilidad Financiera. 
 
Fuente. El autor. 
 
   
 89  
 
 
Figura 11. Indicador Capacidad Instalada. 
 
Fuente. El autor. 
 
Figura 12. Indicador Nivel de Endeudamiento. 
 
Fuente. El autor. 
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Figura 13. Indicador Nivel de Inversión. 
 
Fuente. El autor. 
 
 
2.4.4.2 Indicadores perspectiva cliente. 
 
Esta perspectiva identifica las necesidades del cliente, aumentando la satisfacción 
del mismo, mejora la imagen de la marca y mejora la eficacia en el mercado de 
Hevaran SAS. Las visualizaciones creadas fueron (véase la Figura 14 - 16): 
 
Figura 14. Indicador Promedio tiempo respuesta al cliente. 
 
Fuente. El autor. 
   




Figura 15. Indicador Cumplimiento de requerimientos contractuales cliente 
externo. 
 
Fuente. El autor. 
 
Figura 16. Indicador Índice de satisfacción del cliente. 
 
Fuente. El autor. 
 
 
2.4.4.3 Indicadores perspectiva proceso interno. 
 
En esta perspectiva estamos midiendo la cadena de valor de la organización, 
asegurando el control de los procesos estratégicos, operacionales supervisando la 
estabilidad interna de Hevaran SAS. Las visualizaciones creadas fueron (véase la 
Figura 17 - 22): 
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Figura 17. Indicador Índice de errores (Área de trabajo). 
 
Fuente. El autor. 
 
Figura 18. Indicador Impacto del BI. 
 
Fuente. El autor. 
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Figura 19. Indicador Índice de satisfacción del cliente interno. 
 
Fuente. El autor. 
 
Figura 20. Indicador Cumplimiento de metas. 
 
Fuente. El autor. 
   




Figura 21. Indicador Productividad puesto de trabajo. 
 
Fuente. El autor. 
 
Figura 22. Indicador Campañas establecidas en responsabilidad ambiental. 
 
Fuente. El autor. 
 
   




2.4.4.4 Indicador perspectiva aprendizaje y crecimiento. 
 
La perspectiva de aprendizaje y crecimiento ayuda a soportar toda la estructura del 
cuadro de mando integral ya que lo que busca la organización es el crecimiento del 
conocimiento y capacidades de sus colaboradores. La visualización creada fue 
(véase la Figura 23): 
 
Figura 23. Indicador Capacitación modelo Made in House. 
 
Fuente. El autor. 
 
 
2.4.5 Instalación y manuales Power BI. 
 
En la herramienta de Power BI contamos con una serie de plataformas que cumplen 
una función específica para la creación, visualización y seguimiento de cada uno de 
los indicadores, funciones, etc., que tiene la herramienta. Con un solo clic, los 
usuarios pueden explorar los datos subyacentes del panel mediante herramientas 
intuitivas que permiten obtener respuestas fácilmente. Existen cuatro plataformas 
dentro de Power BI que son: 
 
 
2.4.4.5 Instalación y manual de uso Power BI Desktop. 
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Es una herramienta de manejo de datos y creación de informes que incluye 
numerosas características. Combina bases de datos, archivos y servicios web 
diversos con herramientas visuales que ayudan a comprender y corregir problemas 
de formato y calidad de los datos automáticamente. Permita a los usuarios de las 
empresas analizar en profundidad los datos y encontrar patrones que, de otra forma, 
pasarían por alto, si esta familiarizo con el uso de Excel tendrá un buen uso de la 
herramienta Power BI. 
 
Para la instalación de esta herramienta se deben tener en cuenta los siguientes 
pasos: 
 
 Inicialmente se dirige a la página Web https://powerbi.microsoft.com/es-es/get-
started/ donde debe seleccionar descarga gratuita (véase la Figura 24). 
 
Figura 24. Página inicio Power BI. 
 
Fuente. MICROSOFT. Microsoft BI [en línea]. SL: Microsoft [citado 17 abril, 2018]. 
Disponible en internet: <URL: https://powerbi.microsoft.com/es-es/get-started/> 
 
 Al descargar el archivo está en formato de 64bits (véase la Figura 25). 
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Figura 25. Descarga programa Power BI Desktop. 
 
Fuente. El autor. 
 
 Posteriormente se realiza la instalación (véase la Figura 26) del programa en el 
equipo donde se realizará la parte de creación, modificación y modelamiento de los 
informes o indicadores a utilizar por la organización. 
 
Figura 26. Instalación programa Power BI Desktop. 
 
Fuente. El autor. 
 
 Al finalizar la instalación se creará un acceso directo en el escritorio del equipo 
del administrador de la herramienta. Ya con esto se puede dar inicio a la utilización 
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de la herramienta. En la pantalla de inicio (véase la Figura 27) nos muestra un 
resumen, de las novedades y opciones nuevas con las que cuenta la herramienta. 
  
Figura 27. Página inicio Power BI Desktop. 
 
Fuente. El autor. 
 
 En la pantalla de inicio se cuenta con una página en blanco (véase la Figura 28), 
un menú de herramientas en la parte superior, y la parte derecha las diferentes 
opciones de trabajo con los que se puede realizar los indicadores. 
 
   
 99  
 
 
Figura 28. Barra Herramientas Power BI Desktop. 
 
Fuente. El autor. 
 
 En la barra de herramientas (véase la Figura 29) contamos con opciones como 
Datos externos, donde podemos realizar la obtención de datos, especificación de 
datos y la edición de consultas. 
 
Figura 29. Barra Opción Inicio Power BI Desktop. 
 
Fuente. El autor. 
 
 En la opción de vista podemos ajustar desde la vista de las páginas de trabajo 
(véase la Figura 30) hasta la configuración de la vita móvil Power BI Mobile. Existen 
algunas opciones más avanzadas como la de modelado que no se utilizaran para 
este proyecto. 
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Figura 30. Barra Opción Vista Power BI Desktop. 
 
Fuente. El autor. 
 
 Para iniciar la creación de un indicador lo primero que debemos definir el origen 
de los datos, (véase la Figura 31) la herramienta Power BI nos permite una amplia 
gama de orígenes de datos, de diferentes partes de consultas y diferentes formatos. 
 
Figura 31. Obtener datos Power BI Desktop. 
 
Fuente. El autor. 
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 Al definir el origen de los datos en este caso es Excel, se selecciona el archivo 
y adicional este caso nos indica que hojas dentro del archivo se desean manejar y 
al lado derecho le muestra un resumen de la información seleccionada (véase la 
Figura 32). 
 
Figura 32. Resumen obtención datos Power BI Desktop. 
 
Fuente. El autor. 
 
 Posteriormente se le da clic en la opción de cargar. La herramienta Power Bi 
realiza la conexión con el documento lo cual ayuda a que toda modificación que se 
realiza en el documento inicial se vea reflejado en los indicadores o mediciones 
realizadas. Después de adjuntar el documento en la parte derecha nos muestra un 
resumen de los diferentes campos que podemos utilizar para realizar la medición 
(véase la Figura 33). 
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Figura 33. Resumen de Campos Power BI Desktop. 
 
Fuente. El autor. 
 
 Para el resumen de esta información contamos con unas herramientas de 
visualización que nos ayudan a la interpretación de la información y su mejor 
análisis. Se cuenta con histogramas, diagramas lineales, diagramas de tendencia, 
diagramas de dispersión (véase la Figura 34).  
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Figura 34. Visualizaciones Power BI Desktop. 
 
Fuente. El autor. 
 
 Al elegir un diagrama en la página se muestra una sombra simulando la forma 
del diagrama seleccionado (véase la Figura 35). 
 
Figura 35. Selección grafica Power BI Desktop. 
 
Fuente. El autor. 
 
 Al seleccionar la gráfica podemos iniciar con la ubicación de los datos en los 
espacios asignados en la parte derecha de la herramienta. Es similar al uso de la 
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herramienta de Excel, pero de una manera más práctica, (véase la Figura 36) en 
este caso la opción de eje realiza la especificación de las áreas que queremos medir 
en la gráfica, en leyenda se ubican los diferentes filtros de grafico que queremos 
hacer y en el campo de valor ubicamos las mediciones que queremos evaluar. 
 
Figura 36. Campos datos Power BI Desktop. 
 
Fuente. El autor. 
 
 En la parte inferior derecha podemos ubicar los diferentes filtros que deseamos 
para el informe como filtros de página, filtros visuales, filtros de obtención de detalles 
y filtros de informe (véase la Figura 37). 
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Figura 37. Filtros indicadores Power BI Desktop. 
 
Fuente. El autor. 
 
 Luego se realiza los diferentes ajustes visuales que desea tener en la gráfica, 
ajustes como: Ejes X y Y, colores de datos, áreas de trazado, titulo, fondo, etc. 
Existe una opción de análisis general ya a nivel estadístico y probabilístico (véase 
la Figura 38). 
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Figura 38. Edición visual indicador Power BI Desktop. 
 
Fuente. El autor. 
 
 Después de realizar las modificaciones visuales podemos realizar las diferentes 
relaciones entre los diferentes gráficos partiendo de datos similares y así lograr 
generar un cambio en todos los gráficos del informe a medida que realizásemos 
modificaciones a alguno de ellos (véase la Figura 39). 
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Figura 39. Relación indicadores Power BI Desktop. 
 
Fuente. El autor. 
 
 Por ultimo al realizar todos los ajustes necesarios en el informe de manera 
visual, operacional y funcional se procede a publicar el informe al Servicio Power 
BI. Esto se realiza en el botón de Publicar donde realizamos un enlace con la cuenta 
ya creada en el servidor de Windows (véase la Figura 40). 
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Figura 40. Publicar indicadores Servidor Power BI. 
 
Fuente. El autor. 
 
 
2.4.4.6 Suscripción y manual de uso servicio Power BI. 
 
Las creaciones y actualizaciones de la herramienta se realizan en la plataforma 
Power BI desktop y puede ser visualizada toda la información en la nube y con 
posibilidades de utilizar la herramienta según la necesidad del usuario, permitiendo 
visualizar la información que cada usuario considere relevante para el desempeño 
de sus funciones. Para dar inicio al uso de esta plataforma se debe realizar la 
creación de un usuario en la página Web de Microsoft de la siguiente manera: 
 
 En la página Web https://powerbi.microsoft.com/es-es/get-started/ se selecciona 
la opción de pruébalo gratis en la sección media de la página (véase la Figura 41). 
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Figura 41. Inscripción Servicio Power BI. 
 
Fuente. MICROSOFT. Microsoft BI [en línea]. SL: Microsoft [citado 17 abril, 2018]. 
Disponible en internet: <URL: https://powerbi.microsoft.com/es-es/get-started/> 
 
 Luego le pedirá registrar un correo electrónico de trabajo (véase la Figura 42). 
 
Figura 42. Registro plataforma Power BI. 
 
Fuente. MICROSOFT. Microsoft BI [en línea]. SL: Microsoft [citado 17 abril, 2018]. 





   




 Cuando se suscribe el correo electrónico de trabajo, se crea la cuenta de 
Servicio Power BI (véase la Figura 43). 
 
Figura 43. Creación cuenta Power BI. 
 
Fuente. MICROSOFT. Microsoft BI [en línea]. SL: Microsoft [citado 17 abril, 2018]. 
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 Al registrar esta información se inicia la sesión en la plataforma de servicio de 
Power BI. Al ingresar tiene una página de inicio en la cual se puede observar: 
Paneles, informes, libros y conjuntos de datos (véase la Figura 44). 
 
Figura 44. Página principal Servicio Power BI. 
 
Fuente. MICROSOFT. Microsoft BI [en línea]. SL: Microsoft [citado 17 abril, 2018]. 
Disponible en internet: <URL: https://app.powerbi.com/groups/me/contentlist> 
 
 En la parte izquierda se encuentra la opción Mi área de trabajo en donde se 
resumen todos los diferentes trabajos realizados por el analista desde el Power BI 
Desktop (véase la Figura 45). 
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Figura 45. Menú de informes Servicio Power BI. 
 
Fuente. MICROSOFT. Microsoft BI [en línea]. SL: Microsoft [citado 17 abril, 2018]. 
Disponible en internet: <URL: https://app.powerbi.com/groups/me/contentlist> 
 
 En nuestro caso práctico se realizaron trabajos como informes desde Power BI 
Desktop, y se publicaron los Indicadores por cada perspectiva del Cuadro de Mando 
Integral (Véase la Tabla 3) Aprendizaje, Clientes, Financieros y Procesos Internos. 
A partir de este punto se puede seleccionar cada uno de los informes y realizar las 
modificaciones y visualización como usuario creo necesarias para la mejor 
interpretación de la información (véase la Figura 46). 
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Figura 46. Barra de herramientas Servicio Power BI. 
  
Fuente. MICROSOFT. Microsoft BI [en línea]. SL: Microsoft [citado 17 abril, 2018]. 
Disponible en internet: <URL: https://app.powerbi.com/groups/me/contentlist> 
 
 En la parte superior del servidor tenemos opciones como: Archivo (véase la 
Figura 47). 
 
Figura 47. Opciones edición Servicio Power BI. 
 
Fuente. MICROSOFT. Microsoft BI [en línea]. SL: Microsoft [citado 17 abril, 2018]. 
Disponible en internet: <URL: https://app.powerbi.com/groups/me/contentlist> 
   




 En la opción de vista podemos editar o ajustar las dimensiones de la página al 
gusto del usuario. En la opción de Editar Informe es posible realizar modificación de 
tipo visual de todo el informe como lo es tipo de gráfico, tamaño, resumen de la 
información, filtros a emplear, etc. (véase la Figura 48). 
 
Figura 48. Campos de edición Servicio Power BI. 
 
Fuente. MICROSOFT. Microsoft BI [en línea]. SL: Microsoft [citado 17 abril, 2018]. 
Disponible en internet: <URL: https://app.powerbi.com/groups/me/contentlist> 
 
 En la parte derecha del servidor encontramos los posibles filtros que podemos 
aplicar al informe o indicador, ya predispuestos por el administrador desde Power 
BI Desktop o por el propio usuario (véase la Figura 49). 
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Figura 49. Filtros edición Servicio Power BI. 
 
Fuente. MICROSOFT. Microsoft BI [en línea]. SL: Microsoft [citado 17 abril, 2018]. 
Disponible en internet: <URL: https://app.powerbi.com/groups/me/contentlist> 
 
 Y podemos ir evidenciando como a medida que se realizan los diferentes filtros 
de información así mismo los indicadores van teniendo un cambio en su información 
para que todos estén alineados a los cambios ejecutados por el administrador por 
ejemplo podemos ver los indicadores de cumplimiento de campañas y el respectivo 
puesto de trabajo para el mes de febrero de 2018. 
 
Esta sección de la herramienta permite la interacción de todos los usuarios con la 
herramienta lo que permite la generación de información a todo nivel de 
organización que puede ser valiosa para otras áreas implicadas en el proceso 
productivo o de apoyo de la organización. 
 
 
2.4.4.7 Descarga app y manual de uso Power BI Mobile. 
 
Esta plataforma al igual que el servicio en la nube se actualiza y se genera desde el 
Power BI Desktop, así mismo puede acceder a sus datos e informes desde cualquier 
lugar con la aplicación móvil la cual se actualiza automáticamente con los cambios 
que se realicen. Power BI Mobile nos brinda la opción de tener la información de 
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una manera más oportuna y en cualquier lugar, para tener una toma de decisión 
oportuna. Esta opción la podemos crear con los siguientes pasos: 
 
 En la página Web https://powerbi.microsoft.com/es-es/mobile/ de Microsoft se 
realiza la inscripción de la cuenta de correo que desde el inicio se viene manejando 
(véase la Figura 50). 
 
Figura 50. Página inicio Power BI Mobile. 
 
Fuente. MICROSOFT. Microsoft BI [en línea]. SL: Microsoft [citado 17 abril, 2018]. 
Disponible en internet: <URL: https://powerbi.microsoft.com/es-es/mobile/> 
 
 Al registrar el correo electrónico, la página realiza él envió del vínculo de 
descarga de la App disponible para las diferentes plataformas de IOS, Android y 
Windows, al correo electrónico (véase la Figura 51). 
 
   
 117  
 
 
Figura 51. Opción descarga App Power BI Mobile. 
 
Fuente. MICROSOFT. Microsoft BI [en línea]. SL: Microsoft [citado 17 abril, 2018]. 
Disponible en internet: <URL: https://powerbi.microsoft.com/es-es/mobile/> 
 
 Se selecciona la plataforma que le funcione al usuario y realiza la descarga de 
la aplicación móvil Microsoft Power BI: análisis de datos. Al realizar la descarga nos 
pide el usuario para realizar el enlace con el Servicio Power BI y así realizar las 
consultas de los indicadores y graficas hechas publicadas (véase la Figura 52). 
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Figura 52. Pantallazos Herramienta Power BI Mobile. 
    
 
    
Fuente. El autor. 
 
 Tenemos la oportunidad de acceder de cualquier parte a la información, para 












   






 La herramienta Power BI ofrece una gran alternativa en el aprovechamiento de 
la información, para su análisis y reporte a cada una de las áreas de la 
organización. Al ser gratuita su descarga, tener un bajo costo en el mercado por 
cada licencia en el Servicio Power BI, y tener un reconocimiento a nivel mundial 
por su gran aporte a cada MIPYME, es de las mejores opciones en el mercado 
actual.   
 
 El avance tecnológico es un común denominador en las organizaciones actuales, 
lo que hace que la herramienta Power BI le brinde una oportunidad competitiva a 
Hevaran SAS, en su sector económico. 
 
 El estudio demostró que en Hevaran SAS se encuentra con unos procesos 
definidos, pero con una baja sincronización y comunicación entre ellos. 
 
 Al no tener una información estandarizada y con una confiabilidad adecuada, se 
ve completamente necesario la utilización de una herramienta que apalanque la 
generación, análisis y tratamiento de los datos; para que todo esto se use en 
apoyo a la organización, en la toma de decisiones a nivel administrativo y 
operacional. 
 
 La definición de indicadores de medición en los procesos permite llevar una mejor 
organización y medición de los mismos ya que ayuda a visualizar los niveles de 
productividad, cumplimiento, crecimiento, etc., e identificar en donde están las 
fallas para la toma acciones correctivas pertinentes. 
 
 Al establecer unos indicadores claros y enfocados a los objetivos 
organizacionales, logramos encaminar todos los recursos tanto financieros como 
humanos, al cumplimiento y rentabilidad de Hevaran SAS. 
 
 El definir un área específica a la generación de información es primordial para la 
reducción de los errores en las mediciones vitales para el buen funcionamiento y 
oportunidad de toma de decisiones en Hevaran SAS. 
 
 Con la capacitación adecuada en el uso de la herramienta Power BI se puede 
solucionar los diferentes reprocesos operativos que se presentan actualmente en 
Hevaran SAS a causa de la generación de informes o reportes de manera 
repetitiva en cada una de las áreas de Hevaran SAS. 
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 Al tener un talento humano como el que tiene Hevaran SAS, con los 
conocimientos previos de las herramientas de BI se puede lograr un aprendizaje 
rápido y acoplamiento a la herramienta en corto tiempo, lo que nos llevara a una 
optimización de tiempo y reducción en el costo de oportunidad.  
 
 La accesibilidad que nos brinda la herramienta Power BI, es uno de los puntos 
más importantes de ella, ya que permite a cada uno de los líderes de procesos, 
realizar sus consultas desde dispositivos móviles, para que la toma de decisiones 
sea más oportuna y consistente con el momento actual de Hevaran SAS. 
 
 La aplicación de la herramienta Power BI permite afirmar que es una herramienta 
asequible para las PYMES por su eficiencia en la consolidación y generación de 
información de los procesos claves en HEVARAN SAS, y la agilidad en el proceso 
de aplicación. 
 
 Las herramientas de computación en la nube como Power BI permiten a las 
PYMES acceder a capacidades a un menor costo y sin requerir grandes 
inversiones en personal técnico ni en infraestructura tecnológica. 
 
 Los líderes de proceso en la empresa caso de estudio perciben de manera 
positiva la aplicación de una herramienta tecnológica que les permita contar con 
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4 RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS 
 
 
 Se sugiere establecer unos indicadores claros de crecimiento organizacional, es 
importante para medir el crecimiento y posicionamiento en mercado de la marca 
Hevaran SAS. 
 
 Se recomienda continuar utilizando la herramienta Power BI en Hevaran SAS 
dado que es una herramienta de acceso libre y de bajos costos en su rublo. La 
implementación de esta herramienta va a permitir que pueda ser más eficiente el 
manejo de los datos e información en Hevaran SAS. 
 
 La empresa podría utilizar los resultados obtenidos de este trabajo, con la 
participación del autor del trabajo y el área de tecnología de la empresa, para 
asesorar a otras empresas del sector en iniciativas similares creando una nueva 
línea de negocio. 
 
 Una vez estandarizado los indicadores e informes administrativos, se recomienda 
la aplicación de la herramienta a partes más específicas de la organización, como 
la parte operativa para que todos los informes y mediciones que allí se generan 
sean hechos a partir de la herramienta Power BI. 
 
 La medición constante a la satisfacción del cliente interno y externo es importante 
ya que lleva a la organización a alcanzar sus ideales de fidelización de sus 
colaboradores y clientes. Y así puede identificar de manera más clara las 
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Anexo A. Encuesta de análisis de la situación actual HEVARAN SAS. 
 
ENCUESTA DE ANÁLISIS DE LA SITUACION ACTUAL EN CUANTO A LA 
GESTION ESTRATEGICA DE LA INFORMACION PARA LA TOMA DE 
DECISIONES EN HEVARAN SAS. 
La encuesta que encuentra a continuación pretende identificar el estado actual, las 
herramientas utilizadas, y las necesidades de información de los procesos claves 
de la empresa HEVARAN SAS, para la toma de decisiones.  Sus respuestas son 
confidenciales, no lo comprometen de manera personal y en cambio sí representan 
un insumo valioso para definir una estrategia de optimización de procesos mediante 
el uso de un BI en la empresa HEVARAN SAS 
 
Nombre del encuestado _____________________________________________. 
Cargo ___________________________________________________________. 
 











3. ¿Cuántas personas pertenecen a su unidad de trabajo? 
   















5. ¿Cuáles son las salidas de información y a quienes se las entrega – cliente 












7. ¿Ha presentado algún tipo de inconsistencia en el reporte de información 
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8. ¿Tiene un estándar de presentación en la información, a sus clientes? 
Favor responder    SI        NO 
 







10. ¿Tiene tiempos pre-establecidos para la presentación o entrega de 






11. ¿Cuenta con una herramienta tecnológica que le permita obtener una 
información veraz y actualizada de los indicadores de su proceso o unidad de 
trabajo? 
Favor responder    SI        NO 
 
12. ¿Qué tipo de herramientas tecnológicas usa en su labor diaria para todas 






13. ¿Cuánto tiempo, actualmente le ocupa el generar la información y así 
mismo reportar su información a las demás áreas? 
   




















16. ¿Le parecería interesante la aplicación de una herramienta que le permita 
contar con información confiable y oportuna? 
Favor responder    SI        NO 
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En caso que lo considere necesario, por favor indique aspectos que considere 
relevante mencionar sobre la estrategia actual de gestión estratégica de 
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Anexo B. Respuesta encuesta de análisis de la situación actual HEVARAN SAS. 
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